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RESUMEN:

La presencia de Internet en la sociedad ha supuesto una evolucion en la adquisicién de
un producto o servicio. Ha generado tal importancia, que las empresas han tenido que
trasladar sus esfuerzos en crear y poseer una pagina web de calidad. En este caso, se
realiza la investigacion de las empresas turisticas, en concreto, se analiza la calidad de
las paginas web de las aerolineas que operan en el aeropuerto de Sevilla. El estudio se
realiza aplicando a las compariias el indice de Evaluacion Web. El método tiene la
finalidad de evitar la subjetividad, para ello, se hace uso de las diferentes categorias e
items que determinen ser de la forma mas objetiva posible.

Como resultado, se obtienen unas ponderaciones globales correspondientes a cada
categoria que dan lugar a la conclusion final.
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SUMMARY:

The presence of the internet has supposed an evolution in the acquisition of a product
or service. It has generated such importance that the companies had to go to great
lenghts for creating and owning a high quality web page. In this case it's being executing
the tourism business” research, specifically, we are analyzing the quality of the websites
of the airlines that operate at the Seville’s airport. The study is carried out by applying
the web evaluation index to the companies. The method has the purpose of avoiding
subjectivity, for it, it's essential the use of the different categories and items that
determine to be in the most objective way possible. As a result, global weights
corresponding to each category are obtained, leading to the final conclcusion.
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CAPITULO 1

INTRODUCCION

1.1. INTRODUCCION Y JUSTIFICACION

Es indiscutible como el sector turistico de nuestro pais se ha convertido en una de las
principales fuentes de ingresos. Las motivaciones del viajero en los desplazamientos
turisticos han evolucionado a lo largo del tiempo, y con ello, la importancia del
transporte. Para realizar la investigacion, se lleva a cabo un estudio sobre la calidad de
las paginas web de las aerolineas que operan en el aeropuerto de Sevilla.

Se tendran en cuenta los datos obtenidos en el afio 2019 ya que, debido a la pandemia,
el 2020 no es relevante.

Segun los datos obtenidos por el Instituto Nacional de Estadistica (INE), el medio de
transporte mas utilizado es el avidn, 68.691.153 turistas, es decir el 82,26% hicieron uso
de esta via para trasladarse a Espafia. Sin embargo, el tren muestra ser el mecanismo
menos utilizado, 346.757 de turistas, el 0,42%. Seguidamente, utilizan el recurso
maritimo con un 2,06% y la carretera con un 15,26%.

Tren 0,42%

’iuerto 2,06%
Carretera 15,26%

Aeropuerto 82,26%

Tren = Puerto = Carretera = Aeropuerto

Grafico 1. Turistas segun la modalidad de acceso a Espafia en 2019.

Fuente: Elaboracion propia.
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Ademas, Andalucia es una de las comunidades autbnomas mas atractivas desde el
punto de vista turistico, principalmente por su interés cultural y seguido por la atraccién
de sus amplias costas y agradable clima. Se observa un total de 32.528.662 turistas en
2019. Malaga recibe 10.245.005 viajeros, la costa del sol se convierte en la mas visitada
con un 31,5%. A continuacién, muy similares Granada con un 15,6% y Céadiz 15,5% de
turistas. Seguidamente, cabe destacar, Sevilla con un 13,2%. La capital andaluza es
conocida por poseer un importante patrimonio cultural, cuenta con un total de 4.292.356
turistas. La provincia de Almeria recibe 2.598.530, es decir, el 8%. Aquellas con menos
visitas son Huelva, Cérdoba y Jaén, con un 7,9%, 5,8% y 2,5 respectivamente segun el
instituto de estadistica y cartografia de Andalucia.

Jaén 2,5%
Cordoba 5,8%

Huelva 7,9%

Malaga 31,5%

‘Almerl'a 8%

Cadiz 15,5%

Sevilla 13,2%

Granada 15,6%

Jaén Cérdoba Huelva = Almeria = Sevilla = Cadiz = Granada = Malaga

Gréfico 2. Turistas en Andalucia afio 2019.
Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado, el siguiente grafico muestra el uso de las paginas web para la reserva en
el transporte. Los turistas de origen extranjero, con un 71,8%, frente a los turistas de
caracter nacional 28,2%. Se contempla en los viajeros de naturaleza extranjera una
mayoria de empleo en el uso de internet, segun la empresa publica de turismo y deporte
de Andalucia (SAETA).

En los udltimos afios, distintos estudios realizados explican cémo el sector turistico, hace
hincapié cada vez mayor en el uso de las TIC. Es clara la evolucion de las aplicaciones
informaticas a consecuencia de la demanda que ejercen los turistas a través de ellas
para satisfacer sus necesidades. Las ventas a través del comercio on-line han ido
incrementandose a lo largo del tiempo. Por ello, las empresas turisticas se han visto
presionadas a mantener en continuo cambio las paginas web, actualizandolas para
comercializar el servicio o producto. El progreso de la capacidad y velocidad de traspaso
de informacién y los motores de bldsqueda en el sistema, han intervenido a conservar
su posicién de pleno auge y permitir al viajero a ser participe en su comportamiento de
compra en cualquier momento y localizacion.
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La aparicion de Internet ha constituido un medio de comunicacion presente en la
sociedad, lo que ha propiciado grandes cambios en la percepciéon del usuario
modificando nuestro modo de vida y convirtiéndose en algo indispensable para el
mundo.

El sector empresarial de este modo se ha beneficiado a través del comercio virtual. Por
un lado, ampliando la oferta de sus productos o servicios pudiendo acceder a una
mayoria de clientes gracias a esta herramienta, lo que conlleva altos volimenes de
ventas. Por otro lado, ubicandose en el mercado, obteniendo un posicionamiento eficaz
en la mente del consumidor ofreciéndoles acceso a paginas web de calidad para
programar y gestionar los productos o servicios que adquieran. Cada vez son mas las
empresas que prestan este servicio.

Nacionales 28,2%

Extranjeros 71,8%

Nacionales = Extranjeros

Gréfico 3. Reservas de transporte en Andalucia a través del uso de internet.

Fuente: Elaboracion propia.

Pasajeros Nacionales
48,79%

Pasajeros Nacionales

m Pasajeros Extranjeros

Pasajeros
Extranjeros 51,21%

Gréfico 4. Pasajeros en el aeropuerto de Sevilla afio 2019.
Fuente: Elaboracion Propia.
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Respecto a dicho trabajo, que trata sobre las aerolineas que comercializan en el
aeropuerto de Sevilla, segun los datos obtenidos por AENA (empresa espafiola publica
encargada de gestionar los distintos aeropuertos espafioles), las estadisticas del trafico
aéreo muestran que el 51,21% pasajeros son origen extranjero, mientras que el 48,79%
son de indole nacional. Un total de 7.519.055 pasajeros hicieron uso de este medio de
transporte en el aeropuerto de Sevilla en el afio 2019.

En conclusion, resulta fundamental que las empresas de aviacion dispongan de una
web de calidad ya, que, en la mayoria de los casos, este medio constituye la primera
via que facilita el primer contacto de los usuarios con la aerolinea y, que posteriormente,
es la herramienta de uso de los turistas o futuros clientes. De forma que, si la empresa
posee una web que dificulte al usuario navegar de forma sencilla, un rapido acceso o
muestre un contenido complejo, en definitiva, si ésta es mala, el cliente se decantara
por elegir otra compafiia, o derivar ese vuelo y comprarlo a través de agencias
mayoristas o0 minoristas, como una agencia de viajes.

1.2. OBJETIVOS

Este trabajo tiene como propoésito investigar la calidad de las paginas web de las
compafiias aéreas que operan en el aeropuerto de Sevilla a través del indice de
evaluacion web, de modo que permitird conocer los puntos fuertes y débiles de las
aerolineas y llegar a la conclusién de aquellos aspectos que necesitan mejorar.

1.3. METODOLOGIA

Para realizar el estudio se llevan a cabo una serie de pautas con la finalidad de conseguir
toda la informacién y obtener los datos mas relevantes para la investigacion.

El primer lugar, se realiza un analisis de la literatura existente sobre la calidad de los
sitios web que transcurre en el periodo desde 1999 hasta el afio 2019.

A continuacion, se procede a explicar el método usado en el estudio, puntualizando
cada factor e items de los que se compone.

En tercer lugar, se localizan las aerolineas que operan en el aeropuerto de Sevilla,
exceptuando aquellas que no poseen pagina web propia.

Por otro lado, se evalla la calidad de las paginas web de las compafiias aplicando el
indice de evaluacion web y obteniendo asi la puntuacién correspondiente de cada web.

En dltimo lugar, es preciso sefialar las puntuaciones globales finales obtenidas que se
analizan y dan lugar a las respectivas conclusiones.
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CAPITULO 2

REVISION BIBLIOGRAFICA

2.1. REVISION BIBLIOGRAFICA

La larga trayectoria trascurrida desde la aparicion de Internet, cuyo origen tuvo lugar
hace 52 afios, ha dado lugar al avance de las nuevas tecnologias proporcionando
nuevos ideales en el &mbito empresarial, adquiriendo grandes ventajas y cooperando a
alcanzar mayores beneficios. Por este motivo, internet ha resultado una herramienta de
propagacion necesaria, permitiendo a la industria la iniciativa de desarrollo a
desconocidos modelos de expansion y distribucién. Asi como, brindar la oportunidad a
aquellas empresas que no poseen tienda fisica.

Resulta relevante destacar, la importancia que supone para las empresas competir a
través de la calidad de los contenidos en sus paginas web como recurso publicitario
esencial para captar la atencion del consumidor y mejorar el servicio aportando un
contenido valioso y facilmente localizable.

Estudios previos realizados por diversos autores, se han llevado a cabo para examinar
la calidad y eficiencia de los sitios web. Cada autor, para la evaluacion expone métodos
diferentes utiles para interpretar el indice de evaluacion web. Se va a analizar y revisar
la literatura existente en orden cronolégico desde el afio 1999, en el cual se observa el
inicio de las exploraciones, hasta el presente, y obtener en base a ella como objetivo del
modelo evaluar las paginas web de las aerolineas que operan en el aeropuerto de
Sevilla a consecuencia del dominio que supone ésta para los usuarios.

Es considerable contar con un IEW que transmita el posicionamiento del sector que
ocupa en el mercado, ya que hoy dia gran parte de las empresas poseen su propia
pagina web. La mayoria de los estudios sugieren criterios de evaluacion que repercutan
sobre las carencias y expectativas de los clientes.

El primer lugar, Olsina et al., (1999) plantean el Web-site Quality Evaluation Method.
Puede ser enfocado como el prototipo jerarquico de todos los métodos aportados para
la evaluacién de la calidad de los sitios web. Este método es restringido por los
siguientes caracteres:

1. Eficiencia: un Aagil acceso a la informacion conlleva a una productiva
comunicacion.

2. Funcionalidad: disposicion para proporcionar buen rendimiento en el sistema a
través de los motores de busqueda, envergadura del contenido y navegabilidad.

3. Facilidad de uso: ofrecer una estructura nitida de la web, facilitando su formacién
en el aprendizaje y mostrando una actualizacién continua.

4. Fiabilidad: requiere que la pagina sea intolerable frente a los fallos que presente.

Evans y King, (1999), en cambio, debido a la existencia de estudios que presentan una
serie de peculiaridades desfavorables respecto al modelo, para lograr ser mas objetivo
se desarrolla un IEW empleando menos variables. No obstante, para obviar la
subjetividad y las criticas se elabora el Web Site Assessment Toll (WSAT), un nuevo
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método que consiste en que toda herramienta de evaluacion web debe constar de cinco
elementos fundamentales:

Figura 1. Elementos imprescindibles en toda herramienta de evaluacién web
segun Evans Y King.

Fuente: Elaboracién propia.

La usabilidad se convierte prioritaria por el autor Nielsen, (1999). Considera que los
sitios web en general, presentan inconvenientes en este ambito y, por tanto, tendra un
impacto desfavorable para el progreso del sistema. Nielsen afirma que “La usabilidad
gobierna la web, si el cliente no puede encontrar un producto, entonces no lo compra”.
El objetivo es desarrollar un modelo web practico y sencillo para satisfacer al
consumidor. Para conseguir que los usuarios frecuentemente interactden con la pagina
es necesario que la herramienta disponga de los siguientes atributos: Facil aprendizaje,
eficiencia, retencion sobre el tiempo, tasas de error por parte de los usuarios.

Por consiguiente, para impedir contratiempos en estudios consecutivos a causa del
numeroso empleo de variables estimadas, Bauer y Scharl, (2000), se aconseja aplicar
un numero reducido de variables que obtengan mejores resultados.

La autora Benbunan-Fich, (2001), estima que los estudios previos de usabilidad en su
totalidad se basan en la forma en que el consumidor solicita informacion en la red y, en
cambio, una minoria se dedica a los productos que mediante la web los usuarios
adquieren. Dicha autora, defiende que es preferible una mejor usabilidad, ya que, para
lograr la repeticion de compra por parte del cliente, es necesario que exista una
correspondencia activa entre el sistema y el usuario. Declara como interactiia positiva y
facilmente un usuario sin informacién anticipada y el sitio web, define asi, la usabilidad.
Por otra parte, también sostiene la funcionalidad, otro requisito para que la red
desempefie las funciones necesarias para el usuario. Es decir, la usabilidad debe
complementarse con la funcionalidad para que de este modo adquiera la misma
prioridad. El propésito de este estudio es el analisis de protocolos para evaluar la
usabilidad de un sitio web comercial.

USABILIDAD

FUNCIONALIDAD

Figura 2. Principios para medir la calidad segun Benbunan-Fich.

Fuente: Elaboracion propia.
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Como resultado, a consecuencia de otros estudios anteriores que habian dado lugar a
multiples errores, Buenadicha et al., (2001) sugieren un modelo nuevo de evaluacion
del software que sirva para verificar el disfrute de internet como habito reciente para las
organizaciones. Este nuevo indice de evaluacion web se centra en el estudio de los
sitios web de las universidades espafiolas teniendo en cuenta las siguientes categorias
para la calidad del sitio web: calidad del contenido, velocidad de acceso, accesibilidad y
navegabilidad.

» Hace alusion a la
informacion, si
resulta o no
eficiente al
consumidor.

+ Conexion entre un
mayor o menor
tamafo de bytes y
la velocidad de
descarga por lo
que precede (a

mayor tamafio,

mayor tiempo).

CALIDAD DEL VELOCIDDAD DE

ACCESO

CONTENIDO

ACCESIBILIDAD NAVEGABILIDAD

* Mapa o menu de
sitio que permita
una correcta
usabilidad y un
facil acceso al
sitio.

» Motores de
busqueda
 Popularidad

Figura 3. Categorias y factores del indice de evaluacion web.
Fuente: Elaboracion propia.

También, Miranda Gonzélez y Bafegil Palacios, (2004) desarrollan el denominado
indice de calidad Web Assessment Index (WAI), empleando cuatro categorias para el
disefio de este. La Accesibilidad como primera categoria. Es importante ofrecer
multiples enlaces que dirigen a una pagina web ya que origina grandes ventajas, es
decir, un mayor numero de paginas enlazadas con el contenido informativo supone un
namero elevado visitas. Al igual que, un motor de busqueda posiciona la pagina en una
mejor ubicacion. En segundo lugar, la Velocidad que se trata del tiempo de acceso a la
red. A continuacion, la tercera categoria la navegabilidad. Un planteamiento adecuado
de la web atribuye un incremento de las ventas, lo que supone una experiencia positiva
del cliente y da lugar a buenos resultados. De esta forma, Miranda Gonzalez y Bafiegil
Palacios, (2004) aportan los siguientes factores para evaluarla:
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Figura 4. Factores para evaluar la navegabilidad segun Miranda y Bafegil.

Fuente: Elaboracién propia.

El contenido como Ultima categoria. Evalla la informacion disponible para los usuarios.
Se puede observar cOmo estas categorias son planteadas por Buenadicha et al. 2001 y
posteriormente fue de provecho para analizar los sitios web de las mas distinguidas
empresas en Espafia, (Miranda y Bafegil, 2004).

Otros autores, como Bafios Gonzalez y Ramirez Perdiguero, (2004), elaboran un
andlisis exhaustivo sobre la competencia en las paginas web de las universidades mas
prestigiosas estadounidenses y americanas. Para ello, exploran un ndamero
considerable de webs vinculadas de algin modo al sector. A continuacion, se exponen
para cada universidad los pardmetros generales de observacién de estas webs que
permite deducir mejor la situacion real y la informacién del sector formativo de internet:

Generales Disefio Navegacion Contenidos
Velocidad: la Creatividad: cuanto Jerarquizacion: es Informacién
duracion que mayor sea, mayor interés necesario que las prioritaria.
transcurre la mostrara usuario de universidades
pagina en cargar. | permanecer en la web. muestren informacién
Navegacién Homogeneizacién: se ordenada y accesible. Informaupn
intuitiva: el deben respetar los Actualizacion de secundaria.
usuario debe patrones se seguimiento contenidos: es
dominar para el usuario, es decir, esencial una continua .
facilmente las saber en todo momento actualizacion web, de Informacion
distintas donde se encuentra. las distintas secciones | M€NOS
secciones. . : e innovando los relevante.

Uso de animaciones .

} elementos atractivos.

Flash: el desarrollo de

internet ha permitido

presentar, comunicar y

navegar mejor por la red.

Gifs, rollovers: atractivos

para visitar la pagina.

Tabla 1. Parametros y caracteristicas de una herramienta de evaluacion web.

Fuente: Elaboracion propia.
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Por otro lado, el autor Miranda Gonzélez et al., (2005), analizan la banca por internet
en Espafia a través de un estudio cuantitativo de las paginas web para recopilar la
informacion actual de las entidades financieras espafiolas. En efecto, hace uso del IEW
formado por las cuatro categorias que ya se han revisado previamente, y que la mayoria
de los autores coinciden y las emplean considerandolas basicas para su estudio, las
cuales son: la accesibilidad, velocidad, navegabilidad y el contenido. Para enriquecer el
acercamiento con los usuarios, habria que considerar tres tipos de web site
dependiendo del propésito requerido por cada entidad financiera:

Factores Informativos

* La web site dispone de gran catidad de contenido comercial y no
comercial sobre la entidad.

 Contiene informacion sobre la estructura de la empresa, los usuarios,
los socios y régimen politico.

» Ademas, destaca la descripcion de producto o servicio.

» Las organizaciones poseen sus propias paginas web para divulgar su
informacion.

o~ actores Transaccionales

« Comunicaciones online

* Inforacion general (sobre salgos y similares).

* Informaciones especificas (cuentasy tarjetas, transferencias, primas,
abono, amortizaciones, impuestos, etc..).

= Factores de Comunicacion

» Teléfono de contacto
» Correo electrénico
« Comuniacion con los usuarios

Figura 5. Factores que evaluan las webs sites.

Fuente: Elaboracion propia.

Conesa Fuentes y Pafios Alvarez, (2006) dos autores que destacan, ya que ambos
realizan un andlisis empirico con el objetivo de desarrollo de un modelo que valore la
calidad de los sitios web en el ambito de enfermeria. Se lleva a cabo a través del uso de
patrones de comportamiento de calidad basica, con especial atencién la usabilidad y el
disefio del contenido de la web. Es fundamental obtener una pagina web de calidad, ya
gue se trata de una herramienta exclusiva para que los usuarios vuelvan a usarla.

Son varias las dimensiones en las que el modelo se basa para la evaluacién de la
calidad:

- Calidad en el sistema informatico.
- Fiabilidad de la web.
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- Capacidad de respuesta a sus usuarios.

- Seguridad y confianza que emite el sitio web.
- Usabilidad o empatia del sitio web.

- Calidad de los datos contenidos en el portal.

Se constituyen tres categorias para evaluar los diferentes patrones de comportamiento
de los sitios web:

A. Patrones basicos de calidad relacionados con la salud en sitios web. A continuacion,
se detallan los seis elementos que lo componen:

Transparencia y honradez
Autoridad

Intimidad y proteccién de tatos
Actualizacion de la informacién
Rendicion de cuentas
Accesibilidad

B. Patrones de calidad relacionados con la usabilidad del sitio web.

oukrwnE

C. Patrones de calidad relacionados con el disefio de los contenidos.

Ademas, el autor brasilefio Schmidt, (2006) también presenta su tesis doctoral con el
objetivo de evaluar los sitios web de los hoteles e intervenciones para la gestion de
marketing hotelero. La presente investigacion plantea explorar en Espafia, los sitios web
de hoteles en el sur de Brasil y de las Islas Baleares, y tras la recopilacion de datos,
realizar una comparativa con los resultados obtenidos. Asimismo, la herramienta para
la valoracién del sitio web esta formada por los siguientes atributos:

Promocioén

Sistema de

TG Producto

Navegabilidd

Caracteristic
as del valor
afadido

Privacidad
y seguridad

Figura 6: Categorias para evaluar los sitios web segin Schmidt.
Fuente: Elaboracién propia.
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Moustakis et al., (2006) exponen el denominado “A Model of Web Site Quality
Assessment”’, es decir, un marco jerarquico para la estimacion de la calidad de un sitio
web. Para la validacién se lleva a cabo en Grecia un experimento de los sitios web de
los proveedores de servicios de telefonia mévil. El objetivo es elaborar un modelo para
captar la idea del cliente respecto la calidad en el uso de la web site. Son varios los
criterios y subcriterios que se emplean en este documento para la calidad del sitio web
como punto de partida:

1. Contenido: la informacion difundida por la red debe ser fiable y exenta de errores
para satisfacer al usuario. El contenido manifiesta la integridad, la calidad, el
grado de generalizacion y especializacién, ademas de contener informacion
integra del sitio web. Los subcriterios propios que lo forman son:

Utilidad del
contenido

Integridad de
informacion

Objeto especializado

Fiabilidad del
contenido

Sintesis de
contenido

Figura 7. Dimensiones del criterio contenido para la calidad de una web site.

Fuente: Elaboracion propia.

2. Navegacion: comprende la capacidad del usuario para atravesar y permanecer
en la web. Los subcriterios propios que los forman son:

11
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Conveniencia de
herramientas de
navegacion

Identidad del sitio

Medios de navegacion ]

Enlaces a otros sitios |

Facilidad de uso de
herramientas de
navegacion

Motores de busqueda

Figura 8. Dimensiones del criterio navegacion para la calidad de una web site.
Fuente: Elaboracion propia.

3. Disefio y estructura: refleja la importancia en aquellos elementos que perjudican
el orden de presentacion, la velocidad y el navegador. Los subcriterios propios
que los forman son:

Orden de elementos

Velocidad de carga

Mapa del sitio

Informacién estructura

Software requisitos

Navegador compatibilidad

Informacién en tiempo real

Figura 9. Dimensiones del criterio disefio y estructura para la calidad de una web
site.

Fuente: Elaboracion propia.
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4. Apariencia y multimedia: hace hincapié en ofrecer un contenido facil y breve, a
través de representaciones relacionadas con un significado comun, facilitandoles
a los usuarios su empleo. Los subcriterios propios que los forman son:

N
Representacion de
graficos
Y,
™
Legibilidad de
contenido

Multimedia: imagen,
datos devozy
video de datos

Figura 10. Dimensiones del criterio apariencia 'y multimedia para la calidad de
una web site.

Fuente: Elaboracion propia.

5. Unicidad: trata la imagen como exclusiva que percibe el usuario de la web. Los
subcriterios propios que los forman son:

N
Singularidad del
contenido
J
)

Estética del
contenido
presentacion

Unicidad en las
caracteristicas del
disefno

Figura 11. Dimensiones del criterio unicidad para la calidad de una web site.
Fuente: Elaboracion propia.

13



Jiménez BermUdez, Maria José

Heitmann et al., (2007) realizan un estudio sobre el comportamiento de compra del
cliente. Argumentan como influye la satisfaccién del usuario en la compra futura, la cual
requiere de un procedimiento y una serie de objetivos en funcion de lo que se desee
satisfacer. Por ello, es fundamental que el consumidor experimente la autoconfianza en
el producto o servicio a través del contenido online ya que de este factor dependera el
interés por el mismo llegando incluso posteriormente a la visita fisica. Si la experiencia
del consumidor es positiva, proceder4d a confirmar dicha informacién en el
establecimiento para la compra offline, al igual que una actitud buena hacia el producto
llegando incluso a recomendarlo.

Cabe destacar a Miranda et al., (2010) desarrollan una valoracién cuantitativa de los
sitios web de futbol en Europa. Cabe a destacar, la vinculacién existente entre los sitios
web vy el futbol, ya que se puede considerar uno de los nexos con mas popularidad
debido a numerosos usuarios que hacen uso de la red para obtener cualquier tipo de
contenido sobre los clubs. De la misma forma que estos se ven beneficiados mostrando
tal visibilidad en el mercado a través de internet. El indice web que emplea esta formado
por las siguientes categorias: accesibilidad, velocidad, navegabilidad y contenido.

También, Lee y Koubek, (2010) dos autores que elaboran un estudio para observar el
vinculo entre la usabilidad percibida por el usuario con anterioridad al empleo real, la
productividad y la prioridad del usuario por los sitios web de comercio online y los efectos
de las cualidades en el disefio. Segun este analisis el sitio web se clasifica en cuatro
categorias en funcién de la finalidad perseguida:

Figura 12: Categorias de los sitios web segun el objetivo perseguido.
Fuente: Elaboracion propia.

Tras varios andlisis, el principal objetivo del método de evaluacion de la usabilidad es
estudiar la calidad del disefio y el rendimiento de la web para el consumidor. Es decir,
desarrollar un sistema exitoso de calidad corresponde a una adecuada usabilidad
(facilidad percibida) y rendimiento (resultado de las metas propuestas en un
determinado tiempo) por el usuario.
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Gonzéalez-soltero et al., (2010) llevan a cabo un estudio sobre la posicion y calidad web
con contenidos sobre nutricién, TCA y obesidad en espariol con el objetivo de mostrar
al usuario una informacion clara y precisa sobre la alimentacién. Son cinco los criterios
evaluados para la calidad de estos sitios web son: transparencia y ausencia de conflicto
de intereses, autoria, proteccion de datos personales, responsabilidad y accesibilidad.

Por otro lado, Wooside y Dion, (2010), hacen referencia a la importancia que requiere
poder contar con una informacion en la web que sea Util y de interés para los usuarios
y de esta forma, facilitarles poder organizar un viaje vacacional o de negocios al destino
deseado. Dicho estudio analiza 36 variables para comparar la calidad del sitio web en
el destino. Lonely Planet que se trata de una de las mayores editoras de guias de viajes
en el mundo, junto con los sitios web proporcionados por el gobierno, son los medios de
marketing comparados. Los autores, manifiestan como los paises que solicitan visas a
los usuarios carecen da la calidad y cantidad, y de la misma forma ocurre con la
informacion proporcionada por los sitios web privados. En cambio, la cantidad y calidad
de comercializacién es mas adecuada en aquellos destinos que no solicitan visas, junto
con el contenido suministrado en la web por el gobierno.

En 2012 un articulo llamado “Indicadores para la evaluacién de la calidad en ciber
medios: analisis de la interaccién y de la adopcion de la Web 2.0” tiene como obijetivo
mostrar un conjunto de indicadores que podrian ser Utiles en la web para el presente
analisis (Rodriguez-Martinez et al., 2012). Para elaborar el estudio se tienen en cuenta
los principales ciber medios espafioles e internacionales El método esta formado por 36
indicadores distribuidos en 8 parametros para evaluar que el medio web se adapta la
interaccion de la web 2.0. Los parametros planteados son: interaccion usuario-medio de
comunicacion, publicacién de contenidos creados por los usuarios, registro de usuario,
acceso a la informacién, canal de contenido personalizado, el medio ofrece distintas
versiones de su informacion, empleo de herramientas de la web 2.0 y, por ultimo,
plataformas de la web 2.0 en las que tiene presencia el medio de comunicacion.

Gonzalez Lopez et al.,, (2013) mencionan un instrumento denominado el indice
cuantitativo de calidad web (ICCW), el cual, propone una serie de indicadores para
evaluar los sitios web de las compafiias de todo el mundo. Del mismo modo, permite
relacionar todo tipo de organizaciones y localizar tanto los puntos fuertes y débiles de
los sitios web. Del mismo modo, expresan como un sistema informatico integra tanto el
producto, como el servicio, ya que ofrece ambas labores a los usuarios. Asimismo,
mencionan la importancia del resultado en la calidad. Los métodos que analizan la
calidad del sitio web son:

1. Calidad del producto.

Menciona las caracteristicas internas del producto, la actualizacién y la eficacia
de la web. El indice cataloga la calidad del sistema en diferentes caracteristicas
y subcaracteristicas. Especificamente dispone de 10 caracteristicas: 6 comunes
a las vistas interna y externa y 4 propias de la vista en uso. Las caracteristicas
que determinan las vistas internas y externas son: funcionalidad, fiabilidad,
usabilidad, eficiencia, mantenibilidad y portabilidad. Las que constituyen las
vistas en uso son: efectividad, productividad, seguridad y satisfaccion.
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2. Calidad del servicio.
Menciona la calidad externa desde la expectativa del consumidor.

3. Aceptacion de la tecnologia.
Establece como la innovaciéon se concentra en la difusién, ésta intenta
comprender como se dispersa una innovacion y, por ultimo, la adopcién en la
cual analizan la sensibilidad de la sociedad.

Fernandez-Cavia et al., (2013) elaboran un analisis sobre la calidad de los sitios web
turisticos oficiales de las CCAA espafiolas. Estos autores exponen como los sistemas
web de los destinos, ademas de contener un correcto disefio, mostrar una navegacion
simple y facilmente localizable por los usuarios, sino que igualmente proporcione
numerosa informacion, apropiada a los requisitos de los turistas y la opcion de adquirir
0 reservas un servicio, entra otros. Por lo tanto, para realizar el estudio es necesario
examinar 12 parametros divididos en 4 areas: aspectos técnicos, comunicativos,
relacionales y persuasivos.

Aspectos técnicos Aspectos Aspectos Aspectos

comunicativos relacionales persuasivos
Arquitectura, el Categorias de Interactividad, web Analisis del discurso,
posicionamiento, la pagina de inicio, social y la marca, la
usabilidad y idiomas, calidad y comunicacién movil. | distribuciény la
accesibilidad del sitio | cantidad del comercializacion.
web. contenido.

Tabla 2. Aspectos del IEW segun Fernandez- Cavia 2013.
Fuente: Elaboracion propia.

Dejando a un lado los métodos comentados anteriormente, Gravalos, (2013) hace la
alusion de implantar una pagina web como instrumento de comunicacion decisivo que
permita desarrollar indicadores de calidad, desde el punto de vista tactico y estratégico.
De esta forma, aplica los siguientes objetivos para realizar un empleo eficaz de internet:

- Posicionamiento: también llamado Search Engine Positioning (SEP) se refiere al
lugar en que se ubica la web tras la busqueda realizada por los usuarios. Las
palabras insertadas en el buscador son claves para encontrar el contenido
preciso. El posicionamiento se clasifica en dos grandes sectores:

Search Searh
Engine Engine
Optimization Marketing

Figura 13. Clasificacion del posicionamiento en los motores de busqueda.
Fuente: Elaboracion propia.
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- Accesibilidad: tiene la funcion de guiar a los usuarios a navegar de forma
adecuada. Ademas, es la facilitada por el Consorcio de la Web (w3c) regulada
desde 1999 por la guia WCAG (Web Content Accessibility Guidelines), mientras
gue en Espafia por la norma técnica espafiola de AENOR UNE 139803:2004
(AENOR, 2004).

- Usabilidad: se define como “capacidad de un software de ser comprendido,
aprendido, usado y ser atractivo para el usuario, en condiciones especificas de
uso segun La Asociacion Internacional para la Estandarizacion (1ISO, 2012).
Resulta de interés poder sintetizarla con los siguientes enfoques: facilidad de
aprendizaje, la flexibilidad y la robustez.

- Disefio web: en este estudio resulta el criterio mas destacado en todos los
aspectos.

- Arquitectura de la informacién: se trata del objetivo méas estratégico de entre
todos los empleados anteriormente. Pérez Montoro, 2010 la define como “la
disciplina y arte encargada del estudio, analisis, organizacion, disposicion y
estructuracion de la informacién en espacios de informacion, y de la seleccion y
presentacion de los datos en los sistemas de informacién interactivos y no
interactivos.”

De la Torre et al., (2014) realizan una evaluacion sobre la calidad web del sistema
sanitario publico andaluz en los hospitales. Para comprobar la situacion del sector
sanitario se elabora un estudio donde analizan un conjunto de variables, cada una
valoradas de forma diferente: el criterio calidad se realiza a través de un cuestionario
formado por 6 dimensiones, la accesibilidad por la prueba de accesibilidad web (TAW)
y la presencia de herramientas 2.0 se determina por observacion directa.

Es preciso sefalar a los autores Fernandez-Cavia y Castro, (2015) que analizan un
estudio sobre “la comunicacién y branding en los sitios web nacionales de turismo”.
Como ya se ha mencionado previamente es varios estudios, la pagina web constituye
un medio esencial para la expansion de imagenes, promocion de marca y marketing de
destinos. Se considera importante una continua actualizacién de la web oficial de
destinos como medio de conexién con los usuarios. El analisis de calidad web se lleva
a cabo en cinco paises mencionados a continuacion de mayor a menor en funcién de la
calidad turistica que ofrece la web: Espafia, seguidamente de Argentina, Chile, Brasil y
por ultimo China. El estudio emplea el indice realizado por el proyecto CODETUR
(Fernandez-Cavia et al. 2014). El modelo adopta 4 areas y 12 parametros estimados
por 127 indicadores para la evaluacion.

Por otra parte, Gondim-Nogueira et al., (2015) tienen el propésito de explorar “La
importancia relativa de los factores de calidad y sus determinantes en la eleccion de
cursos de lenguas extranjeras en las redes sociales apoyandose en Lee Kozar, (2006).
El modelo aplicado para realizar el estudio es el denominado “Proceso Analitico
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Jerarquico” (PAJ). Dicho método dispone de 200 personas que han frecuentado en la
web el servicio educativo. A continuacion, entre los factores empleados: la calidad del
sistema, la calidad del servicio, la calidad de la informacion y la calidad del vendedor
especifico, ademas, de los sub-factores como la capacidad de respuesta, tiempo de
respuesta, la navegabilidad, la capacidad de respuesta y seguridad. El resultado de la
prueba mostrd la importancia de una red social sistematizada para enriquecer la
conducta del usuario en su comportamiento de compra.

Pifiero-Naval et al., (2017) hacen referencia al disefio de las paginas web municipales
en Espafia. Para realizar el analisis y comprobar la veracidad elaboran el indice de
calidad formal para el que disponen de 500 webs ejemplares. Este estudio investiga
principalmente los siguientes componentes primordiales para la planificacion y el
desarrollo web:

Apariencia
visual

Arquitectura
dela Usabilidad
informacion

Figura 14. Factores del indice de calidad formal.

Fuente: Elaboracién propia.

También, Vega-Oyola et al., (2017) elaboran un andlisis sobre las diversas formas que
permiten evaluar la calidad de un sitio web. El estudio a través de ensayos de
laboratorios recopila en torno a 26 herramientas, de las cuales 8 resultaron ser eficaces.
Para proceder a evaluar cada herramienta debe establecer los siguientes requisitos:

1. Evaluar sin problemas los sitios web de las 52 universidades del Ecuador.

2. Ser de acceso online.

3. Ser de acceso libre

4. Evaluar la mayor cantidad de criterios de los pardmetros de evaluacion.

5. Presentar resultados de forma entendible y en lo posible, mostrar
recomendaciones.

Del mismo modo, segun el argumento anterior, las caracteristicas necesarias para
evaluar el sistema, contempladas en el modelo de calidad ISO/IEC25010 son:

- Funcionalidad
- Eficiencia

- Usabilidad

- Portabilidad
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Pedraza-Jiménez et al., (2019) sugieren un analisis para evaluar la calidad de los sitios
web de los destinos turisticos. Tomando la ciudad de Barcelona como referente, tienen
el propdsito de realizar la evaluacion del sitio web a través de varios procedimientos
teniendo en cuenta objetivos estratégicos a través del sistema de andlisis de sitios web
turisticos (SAST) y técnicos a través del WebSite Canvas Model (WSCM).

El SAST para el andlisis web estad compuesto por 127 indicadores distribuidos en los
siguientes 12 parametros:

- P&ginas de inicio

- Calidad y cantidad en el contenido
- Arquitectura de la informacion
- Usabilidad y accesibilidad

- Posicionamiento web

- Distribucién o comercializacion
- ldiomas

- Tratamiento de marca

- Analisis discursivo

- Interactividad

- Web social

- Comunicacién movil

Por otro lado, el WSCM se compone de los siguientes atributos:

- Actividad clave

- Socios claves

- Recursos claves

- Relacion con los clientes

- Segmentos de clientes

- Canal

- Estructura de costes

- Fuente de ingresos

- Propuesta de valor

- Benchmarking

- Branding y promesa

- Discurso persuasivo

- SEO arquitectura usabilidad
- Elementos importantes del marketing digital: Social, local y marketing.

Finalmente, para concluir con este apartado, Paola Guafa et al., (2019) realizan un
estudio para evaluar la calidad de un método web movil que permita inspeccionar la
asistencia de los estudiantes a las clases docentes empleando la norma ISO/IEC 25000
SQuaRe (valora la calidad del sistema). Para el andlisis del control del sistema se toman
los siguientes criterios: efectividad, eficiencia, satisfaccion y usabilidad. Asi como los
subcriterios: efectividad de la tarea, frecuencia de error, tiempo de la tarea, eficiencia 'y
utilidad.

19



Jiménez BermUdez, Maria José

El desemperio del sistema web maovil estd compuesto por las siguientes fases:

El alumnado debe contener la aplicacion en el movil y con el GPS activado
seleccionar la asignatura que corresponde.

Tras el paso anterior, la aplicacion envia un codigo al estudiante.

Se debe comprobar dicha accion.

Tras dicho proceso se origina un codigo vinculado a un cédigo QR.

El estudiante escanea dicho cédigo en la aplicacion.

El profesor ya puede comprobar a través de la aplicacién la asistencia de los
estudiantes.
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CAPITULO 3

INDICE DE EVALUACION WEB

Tras haber realizado un andlisis bibliografico sobre el indice de calidad web, dicho
método sera aplicado a las lineas aéreas para evaluar la calidad de sus paginas web.

En el capitulo anterior, observamos como el modelo mediante los distintos estudios

aportados, ha ido adaptandose y desarrollandose con el fin de mejorar para ofrecer un
servicio Util a través de internet.

El IEW empleado en este trabajo estd compuesto por las siguientes categorias:
accesibilidad, velocidad, calidad del contenido, navegabilidad y usabilidad.

ACCESIBILIDAD

VELOCIDAD NAVEGABILIDAD

Y USABILIDAD

CALIDAD DEL
CONTENIDO

Figura 15. Categorias del indice de Evaluacién Web.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1. ACCESIBILIDAD

La accesibilidad es la primera categoria analizada en la herramienta (IEW) para
determinar la calidad del medio. Consiste en la entrada o paso que un usuario
experimenta mediante el uso de la web sin dificultad u obstaculo en el acceso. Murray,
(1997) expone que la posibilidad de medir la calidad web dependera de su accesibilidad
y ser claramente reconocible. Sin embargo, un factor de medicion como es el niumero
de impactos a pesar de su uso impide la medicién precisa de un sitio web. Por esa razon,
Miranda-Gonzalez, (2004), para localizar un mayor nimero de visitas, es decir, mayor
posicionamiento y un mayor un nuamero de enlaces vinculados a una pagina web
plantean dos nuevos factores: la presencia en motores de busqueda y la popularidad
del enlace, para asi aumentar el nivel de accesibilidad.

Segun Miranday Bafiegil, (2004), cuanto mas sean los enlaces dirigidos a un sitio web,
mayores ventajas obtendra. Por lo tanto, cuantas mas paginas vinculadas, mayores
visitas recibira, al igual que mejor posicién alcanzara en el motor de busqueda.

Esta categoria para la evaluacion de las lineas aéreas se va a medir a través de los
siguientes items:

- Lapresencia de motores de busqueda: en este caso, se utiliza el Google Chrome
como navegador y el Google como motor de busqueda o buscador. En él se
introducira el nombre la compafia aérea correspondiente e indicara la posicién
que ocupa al respecto. Como bien indica Gravalos Macho D. (2013), tras la
busqueda, el posicionamiento da lugar al SEM (Searh Engine Marketing) es el
resultado de paginas basadas en campafias publicitarias a través de anuncios
de pago y SEO (Search Engine Optimization) es el resultado de lo que realmente
estamos buscando y, por lo tanto, el que debemos tener como referencia en la
posicion que ocupe en el motor de busqueda.

- Lapopularidad de los enlaces: para la valoracion de la popularidad se empleara
la herramienta SEMrush (https://es.semrush.com), la cual nos proporciona la
posicion del sitio web a través de una puntuacion obtenida tras introducir el URL
de las paginas de las aerolineas.

3.2. VELOCIDAD

La velocidad es la segunda categoria evaluada por el IEW. Es el tiempo de carga de las
paginas web una vez introducida la informacién, por lo que el periodo de duracién
dependera del tamafio, es decir a menor contenido mas agil es el acceso Buenadicha
et al. (2001). Para medir la velocidad de carga de las paginas web de las aerolineas se
usa la herramienta PageSpeed Insight
(https://developers.google.com/speed/pagespeed/insights/?hl=es). Dicha herramienta
facilita informacion referente al rendimiento real de las paginas tanto en ordenadores
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como en aparatos moviles, asi como recomendaciones para perfeccionarlas. La
puntuacién obtenida del sitio web se califica del 0 al 100.

3.3. NAVEGABILIDAD Y USABILIDAD

En tercer lugar, se encuentra la categoria navegabilidad y usabilidad. La incorporacién
de esta dimension tras la navegabilidad se ha considerado fundamental para la
investigacion. Ambos aspectos son importantes para que el usuario perciba una
experiencia positiva de la web.

La navegabilidad es definida como la posibilidad que ofrece la pagina de permanecer
de forma facil, brindandoles a los usuarios la experiencia de navegar sin que se
presenten inconvenientes en el momento de la bdsqueda, ademas de fidelizar su
comportamiento en futuras visitas.

Autores como Miranda y Bafiegil, (2004) en sus andlisis hacen referencia a la
navegabilidad considerandola esencial para el analisis, cuyos criterios para evaluarla
son los siguientes:

- Acceso rapido para agilizar el proceso de busqueda de informacién a los
diferentes enlaces.
- Busqueda por palabras claves vinculadas al contenido que trata.

Moustakis et al., (2006) cuestionan la navegacion ya que la consideran de importancia
para los usuarios en sus desplazamientos dentro y alrededor de la web. Los subcriterios
para medir la navegacion son:

- Conveniencia de herramientas de navegacion

- ldentidad del sitio

- Medios de navegacion

- Enlaces a otros sitios

- Facilidad de uso de herramientas de navegacion
- Motores de busqueda

Por otra parte, son varios autores los que hacen alusion a la usabilidad. Cabe destacar
Nielsen (1999) afirma que “La usabilidad gobierna la web, si el cliente no puede
encontrar un producto, entonces no lo compra”. Refleja el interés del sitio web por
poseer un disefio simple y util para el consumidor. La usabilidad se compone de los
siguientes atributos:

- Fécil aprendizaje

- Eficiencia

- Retencion sobre el tiempo

- Tasas de error por parte de los usuarios
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Por otro lado, también Buenadicha et al., (2001), afirma que “La usabilidad gobierna la
web, si el cliente no puede encontrar un producto, entonces no lo compra”. Hace
referencia a la facilidad de aprendizaje del usuario en el transcurso del disefio de la
pagina. Ademas de la aportacion de otros autores mencionados en el capitulo anterior.
En definitiva, para el andlisis de la navegabilidad y la usabilidad del sitio web se tendran
en cuenta los siguientes items:

Lenguaje simple y claro: mostrar que la pagina ofrece un lenguaje sencillo y
comprensible para los usuarios.

Navegacion sencilla: analizar si el formato de la web es adecuado para una
correcta comprension para el usuario durante la navegacion.

Interfaz amigable: indicar si dispone de una pagina web con disefio agradable.

Existencia de enlaces que no funcionan: comprobar si durante el tiempo de
navegacion la pagina muestra enlaces que no funcionen. Para ello se hace uso
de la herramienta Markup Validation Service para rastrear la existencia o no de
enlaces rotos.

Dinamismo de la web: sefialar si la web contiene animaciones y una continua
actualizacion.

Ayuda en linea: comprobar si durante la navegacion, la web ofrece asistencia a
través de un chat virtual, teléfono... etc.

Pagina adaptada a dispositivos méviles: se verifica con Mobile-Friendly Test
https://search.google.com/test/mobile-friendly.

Pagina adaptada a personas con discapacidad: en este caso se hace uso del
Test de Accesibilidad Web https://www.tawdis.net.

Mapa o indice del sitio web: comprobar si la pagina dispone de un mapa o indice
del sitio web que sirva de ayuda al usuario para poder desplazarse dentro de las
diferentes secciones.

Funcién de busqueda por palabras claves.

Menu permanente: sefialar si contiene un menu que permita en todo momento

acceder al resto de contenidos.

Idiomas: indicar todos los idiomas de los que dispone la web.
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3.4. CONTENIDO

La cuarta y Ultima categoria analizada por el IEW, trata sobre la calidad del contenido
de las paginas web. Es necesario que la informacion que sostenga el sitio web aporte
un contenido de calidad util para el usuario y en continuo desarrollo para asi satisfacer
sus necesidades. Para el andlisis de esta dimension se van a tener en cuenta varios
factores aportados por Rubio et al. (2006), los cuéles son: el contenido informatico, el
contenido transaccional y el contenido comunicativo.

3.4.1. CONTENIDO INFORMATIVO

El proposito de este subcriterio es mostrar en la web un contenido informativo de gran
utilidad para el sujeto referente a la empresa. Se tienen en cuenta los siguientes items:

v

v

AN

Historia de la empresa: los usuarios pueden tener acceso a la informacion para
conocer el origen y la historia de la empresa.

Descripcion de los servicios ofrecidos: la pagina web expone los distintos
servicios prestados por la aerolinea.

Caracteristicas del avion: informar al usuario sobre las caracteristicas,
instalaciones y servicios incluidos ofrecidos por la empresa.

Visita virtual: es importante, ya que en este caso al tratarse de la compra de un
billete de avién el cliente no tiene la opcién de percibirlo previamente de forma
fisica, lo cual puede convencer al usuario realizar la compra tras dicha
visualizacion.

Consulta de precios de los servicios ofrecidos: informar a los usuarios sobre los
precios de los productos y servicios presentados por la aerolinea.

Ultimas ofertas: mostrar las ofertas de Ultima hora propuestas por la aerolinea.
Informacion de la politica de cancelacion de las reservas: sefialar si la aerolinea
permite la cancelacion y si es asi indicar las condiciones que lo permiten.
Informacion sobre la seguridad en las transacciones que se realicen en la web:
si la pagina de la compairiia advierte a los usuarios sobre la politica de seguridad
en las compras y la informacion pertinente necesaria para la transaccion.
Informacion sobre la politica de calidad y medioambiente: indicar si la compafiia
aérea se encuentra comprometida con el medioambiente.

Informacion sobre la Ley de Proteccion de Datos: la aerolinea debe presentar
directrices que apoyen la proteccion de datos de los clientes.

Programas de fidelizacion: consiste en aplicar diferentes tacticas con el objetivo
de ofrecer multiples ventajas a los usuarios para asi de esta forma, fidelizar su
comportamiento hacia la empresa.

Preguntas més frecuentes: la pagina debe reservar un espacio para que el
usuario pueda realizar preguntas sobre las dudas que les surjan.

Identificaciébn por tipos de usuarios: si la zona de acceso se encuentra
diferenciada segun si la identificacion de un usuario o una empresa.
Publicacion de noticas de actualidad: existencia de noticias publicadas
relacionadas con el sector.

Publicacion de ofertas de trabajo: seccion dedicada a difundir las ofertas de
trabajo para cubrir las respectivas vacantes y toda la informacion al respecto.
Acceso a otras paginas e informacion de interés relacionadas: vinculo con otras
webs que puedan resultar de interés para el usuario.
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v

Indicacion del software adicional necesario para ver el contenido de la web: por
ejemplo, Adobe Acrobat que permita leer documentos Flash o pdf.

3.4.2. CONTENIDO TRANSACCIONAL

El contenido transaccional trata sobre las alternativas disponibles que ofrece internet
para comercializar o contratar productos o servicios. Para el analisis se emplean los
siguientes items:

v

Formas en que se realizan las reservas: son diversas las formas de efectuar una
reserva, bien a través por correo electronico, del motor de reserva propio de la
aerolinea, o por enlaces externos de otros motores de reservas por ejemplo
Booking, SWISS, eSky.es, eDreams, Skyscaner etc.

Herramientas de bUsqueda: zona habilitada para acceder a través de palabras
concretas de forma mas rapida la informacion solicitada como el vuelo, asiento
fechas, etc.

Check-in on line: ofrecer este servicio facilita al usuario obtener de forma mas
comoda y rapida la tarjeta de embarque tras completar el vuelo sin la necesidad
de esperar largas colas.

Medios de pago: las diferentes formas de pago que se les muestra a los usuarios
para realizar el abono de la compra. Estas pueden ser la tarjeta de crédito,
Paypal, transferencias bancarias, etc.

3.4.3. CONTENIDO COMUNICATIVO

El contenido comunicativo es el Ultimo evaluado en la categoria “calidad del contenido”.
Hace referencia a los instrumentos de comunicacion que permiten el contacto directo
entre los usuarios y la compafia aérea, ademas de los que se hacen uso a través de
internet. Los items utilizados son:

v

v

AN

Email de contacto: la empresa debe facilitar a los usuarios la direccién de correo
electrénico de la misma.

Direccion o teléfono: mostrar en la web la direccion y teléfono de la compafiia
correctamente.

Boletin electronico o Newsletter: hace referencia a publicaciones de caracter
informativo difundidas por correo electronico cuyo contenido revela noticias de
la empresa que pueden ser de interés.

Atencion al cliente: apartado exclusivo destinado a resolver dudas o cuestiones
de los clientes.

Dejar opiniones.

Conocer opiniones: seccion asignada para los usuarios que han tenido alguna
experiencia con la compra del billete de avién, servicios que han recibido, etc,
donde puedan reflejar sus opiniones al respecto.

Redes sociales: configuran las distintas aplicaciones que utiliza la empresa y que
pone a disposicion de los clientes a través de la Pagina web como puede ser:
Facebook, YouTube, Instagram, Twitter, LinkedIn, WhatsApp, entre otras.
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3.5. PONDERACIONES DEL IEW

A continuacion, tras mencionar las categorias e items que permiten el andlisis del IEW,
se representara de forma mas especifica mediante tablas las ponderaciones que se les
ha asignado para evitar la subjetividad al modelo a cada una de las cuatro categorias,
al igual, que de los items que forman parte de ellas. El indice suma un total de 100
puntos repartidos entre las categorias con sus respectivos porcentajes.

La categoria accesibilidad constituye un 20% del total (100) del IEW. En la siguiente
tabla se puede observar de manera desglosada los items utilizados para medirla, asi
COMo Ssus porcentajes:

CATEGORIA PONDERACION
Accesibilidad 20%

ITEMS PONDERACION
Presencia en motores de busqueda Si/ No
Posicién en motores de busqueda 30%
Popularidad 70%
TOTAL 100%

Tabla 3. Ponderacion de la categoria Accesibilidad de IEW.
Fuente: Elaboracion propia.

La categoria velocidad supone el 10% de los 100 puntos del IEW. En este caso, la
herramienta de medida utilizada es PageSpeed Insights.

Velocidad 10%
Velocidad en PageSpeed Insights 100%

Tabla 4. Ponderacion de la categoria Velocidad del IEW.
Fuente: Elaboracion propia.

La tercera categoria navegabilidad/usabilidad proporciona un 20% sobre el 100% en el
IEW. A continuacién, se muestran los items analizados:
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Navegabiidad y Usabiidag

Lenguaje simple y claro 5%
Navegacion es sencilla 5%

Interfaz amigable 5%

Existencia de enlaces que no funcionan 5%
Dinamismo de la Web 5%

Ayuda en linea 5%

Pagina adaptada a dispositivos méviles 5%
Pagina adaptada a personas con 5%

discapacidad
Mapa o indice del sitio web
Funcion de busqueda por palabras claves 50%
Menu permanente

Idiomas 10%

Tabla 5. Ponderacion de la categoria Navegabilidad/Usabilidad del IEW.

Fuente: Elaboracion propia.

Por ultimo, la categoria de contenido aporta el 50% sobre el 100% del IEW, y que a su
vez se divide en tres subcategorias:

e Contenido informativo: este factor obtiene el 50% sobre el 100% de la categoria.
e Contenido transaccional: obtiene el 20% sobre el 100% de esta categoria.
e Contenido comunicativo: obtiene el 30% sobre el 100% de esta categoria.
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PONDERACION

FACTOR
Contenido Informativo 50%
ITEMS PONDERACION
Historia de la empresa 4%
Descripcioén de los servicios ofrecidos 10%
Caracteristicas del avion 10%
Visita virtual 6%
Consulta de precios de los servicios 10%
ofrecidos
Ultimas ofertas 6%
Informacién de la politica de cancelacion de 6%

las reservas

Informacién sobre la seguridad en las 6%
transacciones que se realicen en la web
Informacién sobre la politica de calidad y 6%
medioambiente
Informacidn sobre la Ley de Proteccion de 6%
Datos
Programas de fidelizacion 4%
Preguntas més frecuentes 6%
Identificacién por tipos de usuarios 4%
Publicacién de noticias de actualidad 4%
Publicacién de ofertas de trabajo 4%
Acceso de otras paginas e informacion de 4%
interés relacionadas
Indicacion del software adicional necesario 4%
para ver el contenido de la web
TOTAL 100%

Tabla 6. Ponderacion del factor Contenido Informativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Contenido Transaccional 20%

Formas en que se realizan las reservas 50%
Herramientas de busqueda 20%
Check-in on line 10%

Medios de pago 20%

Tabla 7. Ponderacion del factor Contenido Transaccional.
Fuente: Elaboracion propia.

Contenido Comunicativo 30%
o mws eonmmmon
Email de contacto 10%
Direccion o teléfono 15%
Boletin electronico o Newsletter 5%
Atencion al cliente 10%
Dejar opiniones 10%
Conocer opiniones 10%
Redes sociales 40%

Tabla 8. Ponderacion del factor Contenido Comunicativo.
Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO 4

ANALISIS SOBRE LA CALIDAD DE LAS PAGINAS WEB DE
LAS COMPANIAS AEREAS

Este capitulo expone la muestra de las aerolineas que se han seleccionado como son
las que comercializan en el aeropuerto de Sevilla. El estudio se llevara a cabo a través
del analisis de las categorias e items que conforman el IEW.

4.1. MUESTRA SELECCIONADA

La muestra seleccionada para el andlisis de las paginas web de las aerolineas del
aeropuerto de Sevilla ha sido el 100% de las compafias a excepcién de 3, ya que dichas
compafiias no contaban con web propia ya fuese por ser filial, franquicia, etc.

El estudio se realiza analizando las paginas web de las 18 aerolineas, diferenciandolas
entre compafias de bandera y Low Cost. El aeropuerto de Sevilla cuya denominacion
recibe como Aeropuerto internacional de Sevilla San pablo es el primero en cuanto a
volumen de mercancias y el segundo en trafico de pasajeros. Se ubica en la capital
andaluza y constituye un gran motor econémico en Andalucia. A continuacion, se
muestran en la siguiente tabla las aerolineas que ha sido analizadas para el presente
estudio.

AIR EUROPA DE BANDERA ESPANA

AIR FRANCE DE BANDERA FRANCIA

AIR NOSTRUM DE BANDERA ESPANA
BRITISH AIRWAYS DE BANDERA REINO UNIDO
BRUSSELS AIRLINES DE BANDERA BELGICA
EASYJET LOW COST REINO UNIDO
EDELWEISS AIR DE BANDERA SUIZA

IBERIA DE BANDERA ESPANA
IBERIA EXPRESS LOW COST ESPANA
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LUFTHANSA DE BANDERA ALEMANIA
RYANAIR LOW COST IRLANDA

SAS ESCANDINAVIAN LOW COST SUECIA

AIRLINES

SMARTWINGS LOW COST REPUBLICA CHECA
TAP AIR PORTUGAL DE BANDERA PORTUGAL
TRANSAVIA. COM LOW COST DINAMARCA
TUIFLY BELGIUM LOW COST BELGICA
VOLOTEA LOW COST ESPANA

VUELING LOW COST ESPANA

Tabla 9. Aerolineas que operan en el aeropuerto de Sevilla.
Fuente: Elaboracion propia.

4.2. ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.2.1. RESULTADOS ACCESIBILIDAD

En primer lugar, el indice de evaluaciéon web comienza con la categoria accesibilidad, la
cual es analizada a través de tres items: la presencia en motores de blsqueda y la
popularidad.

La presencia en motores de busqueda se realiza a través del navegador Google
Chrome y el buscador Google. Para conocer la presencia (SI/NO), se realiza una
busqueda de cada una de las paginas web de las aerolineas y efectivamente el 100%
se posicionan en primer lugar en el buscador, es decir, obtienen presencia en el motor
de busqueda y adquieren una puntuacion de 100.

Por otro lado, el posicionamiento en el motor de bisqueda también es del 100%, las
compafiias se posicionan en una excelente ubicacion como la primera posicion.
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VUELING
VOLOTEA

TUI FLY BELGIUM
TRANSAVIA. COM

TAP AIR PORTUGAL
SMARTWINGS
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES

RYANAIR
LUFTHANSA

IBERIA EXPRESS
IBERIA
EDELWEISS AIR

EASYJET
BRUSSELS AIRLINES

BRITISH AIRWAYS
AIR NOSTRUM
AIR FRANCE

AIR EUROPA

Gréfico 5. Posicion de las aerolineas en los motores de busqueda.
Fuente: Elaboracion propia.

En cuanto a la medicion del item popularidad de la pagina web se hace uso de la
herramienta Semrush. A través de ella observamos aquellas aerolineas con mayor
indice de popularidad British Airways, Lufthansa, lberia, Ryanair, e Easyjet. Por el
contrario, aquellas con menor valoracion Tuy Fly Belgium, Edelweiss Air, liberia
Express, Air Nostrum, Air France y Smartwings.
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VUELING

VOLOTEA

TUI FLY BELGIUM
TRANSAVIA. COM
TAP AIR PORTUGAL
SMARTWINGS

SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES
RYANAIR
LUFTHANSA

IBERIA EXPRESS
IBERIA

EDELWEISS AIR
EASYJET

BRUSSELS AIRLINES
BRITISH AIRWAYS
AIR NOSTRUM

AIR FRANCE

AIR EUROPA

Gréfico 6. Popularidad de las aerolineas.

Fuente: Elaboracion propia.

A continuacién, se expone una valoracién global de la categoria accesibilidad de cada
una de las aerolineas. Nos permite visionar de manera conjunta la puntuacion que

constituyen los 3 items mencionados anteriormente.

Podemos comprobar las

aerolineas que contienen la puntuacion mas elevada en esta categoria British Airways,
Lufthansa, Iberia y Ryanair que obtienen el mismo valor en este caso e Easyjet. Esto se
debe a la excelente posicion que ocupa la popularidad.

Asi mismo Tuy Fly Belgium, Edelweiss Air, Iberia Express, Air Nostrum, Air France y
Smartwings cuentan con la puntuacién mas baja debido a la popularidad mas baja
respecto al resto. Conviene destacar que, a pesar de ello, no son valores tan bajos ya
gue se encuentran por encima de los 50 puntos sobre 100.
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BRITISH AIRWAYS 82,5
LUFTHANSA 81,8
IBERIA 80,4
RYANAIR 80,4
EASYJET 79,7
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 77,6
TAP AIR PORTUGAL 77,6
VUELING 76,9
AIR EUROPA 76,2
TRANSAVIA. COM 76,2
BRUSSELS AIRLINES 75,5
VOLOTEA 74,1
SMARTWINGS 69,2
AIR FRANCE 67,8
AIR NOSTRUM 67,1
IBERIA EXPRESS 67,1
EDELWEISS AIR 65,7
TUI FLY BELGIUM 65,7

Tabla 10. Resultados globales categoria Accesibilidad.

Fuente: Elaboracion propia

4.2.2. RESULTADOS VELOCIDAD

Respecto a la categoria velocidad, la segunda analizada por el IEW se hace uso de la
herramienta PageSpeed Insight para comprobar la agilidad de la web, asignando una
puntacion de 0 a 100 puntos. En general, se puede observar como a excepcion de SAS
Escandinavian Airlines, la mayoria de las compafiias presentan valores muy reducidos.
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Cabe destacar como la aerolinea SAS Escandinavian Airlines es lider con respecto al
resto de compariias con una puntacién de 98. Seguidamente, se puede observar con
menor puntuacion las compafiias Transavia.com con 49 puntos, Brussels Airlines con
38 puntos, Air Nostrum con 32 puntos y Edelweiss Air con 30 puntos. Predominan con
menor puntacion Air Europa y British Airlines con 5 puntos, Easyjet con 6 puntos, Iberia
Express y Volotea con 14 puntos y con 15 puntos Iberia.

En conclusién, se identifica la existencia de una Unica aerolinea con una velocidad
rapida. Al mismo tiempo, otra también con una velocidad media. Por ultimo, y en este
caso donde se clasifican la mayoria de las compafias con una velocidad lenta en
concreto, 16 donde la mayor obtiene con 38 puntos y la menor con 5 puntos.

SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 98,0
TRANSAVIA. COM 49,0
BRUSSELS AIRLINES 38,0
AIR NOSTRUM 32,0
EDELWEISS AIR 30,0
AIR FRANCE 25,0
TUI FLY BELGIUM 24,0
VUELING 23,0
LUFTHANSA 22,0
RYANAIR 21,0
SMARTWINGS 21,0
IBERIA 15,0
IBERIA EXPRESS 14,0
VOLOTEA 14,0
EASYJET 6,0
TAP AIR PORTUGAL 6,0
AIR EUROPA 50
BRITISH AIRWAYS 50

Tabla 11. Resultados globales categoria Velocidad.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.3. RESULTADOS NAVEGABILIDAD Y USABILIDAD

En cuanto a la navegabilidad y la usabilidad de las paginas web se tienen en cuenta
una serie de items para su andlisis. Por una parte, se observa un lenguaje simple y
claro que muestra como el 83,3% de las compafiias lo tienen excepto Edelweiss Air,
SAS Escandinavian Airlines y Tui Fly Belgium. En relacién con la pagina donde la
navegacion sencilla e interfaz amigable el 77,8% la poseen menos Brussels Airlines,
Edelweiss Air, SAS Escandinavian Airlines y Tui Fly Belgium. Respecto a la existencia
de enlaces que no funcionan através de la herramienta Markup Validation Service se
comprueba como el 88,9% contienen enlaces rotos, en efecto, solo las paginas web de
British Airways y Ryanair no tienen enlaces que no funcionen.

Por otro lado, el Dinamismo en la web representa el 77,8% es decir, 14 aerolineas lo
poseen excepto Air France, Air Nostrum, Lufthansa y SAS Escandinavian Airlines.
Luego, la ayuda en linea 11 de las compafiias la contienen con un 61,1% menos Air
Nostrum, Edelweiss Air, Lufthansa, Ryanair, TAP Air Portugal, Transavia.com Tui Fly
Belgium.

Es preciso sefalar como la mayoria de las paginas se encuentran adaptadas a
dispositivos moviles con un 88,9% a excepcién de Air Nostrum y Smartwings. Sin
embargo, solo la web de la compafila Ryanair estd adaptada a personas con
discapacidad. El 66,7% representa a aquellas con mapa o indice de sitios web, dicho
item resulta importante ya que es preciso que el usuario se encuentre ubicado en las
distintas secciones en todo momento durante la navegacioén, asi como la busqueda por
palabras claves con un 72,2% que lo poseen menos Air Europa, Air Nostrum, Iberia
Express, Smartwings y Volotea. En el caso del menu permanente se puede observar
el 100% de las aerolineas que disponen de esta caracteristica.

NAVEGABILIDAD [Menu permanente ] 100%

NAVEGABILIDAD [Funcién de bisqueda de... 75%

NAVEGABILIDAD [Mapa o indice del sitio web] 70%

Pagina adaptada a personas con discapacidad 59

Pagina adaptada a dispositivos moviles 90%
Ayuda en linea 65%

Dinamismo de la web 80%

Existencia de enlaces que no funcionan 89%
Interfaz amigable 80%
Pagina donde la navegacion es sencilla 80%

Lenguaje simple y claro 85%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Grafico 7. Resultados Navegabilidad/Usabilidad de las aerolineas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para finalizar con esta categoria, el dltimo item es el idioma, es decir, aquellas paginas
web que se encuentran adaptadas a la traduccién de varios idiomas como son el
castellano, inglés aleman, italiano, francés y portugués. De esta forma, se logra que los
usuarios procedentes de distintas nacionalidades puedan entenderlas. De tal forma que
el 88,9 % de las paginas web, es decir, todas excepto 2 se traducen al castellano, al
francés y al italiano. El 100% se traducen al inglés y el 94,4, excepto 1 al aleman.
Ademas de los idiomas mencionados, aparecen otros menos frecuentes como son el
neerlandés, sueco, holandés, griego, catalan y chino.

IDIOMAS [Portugués]
T 61%

IDIOMAS [ltaliano]
L el

IDIOMAS [Aleman]
T 94% >

IDIOMAS [Francés]
L el

IDIOMAS [Inglés]
T 100%

IDIOMAS [Castellano]
L el

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Gréafico 8: Idiomas.

Fuente: Elaboracion propia.

Respecto a la puntuacion global de esta categoria, en general todas las compafias
poseen resultados buenos por encima de los 50 puntos, ya que los items analizados se
encuentran por encima del 50% a excepcion de las paginas adaptadas a personas con
discapacidad. La mayor puntuacion se corresponde con Ryanair que en este caso,
alcanza los 100 puntos. Luego le siguen lIberia y Vueling con una valoracién de 90
puntos, Air France con 85 puntos, British Airways y Lufthansa 80 cada una. Las
puntuaciones mas bajas la ocupan Tui Fly Belgium con 55 puntos, Air Nostrum, Air
Europa, con 60 puntos cada una y SAS Escandinavian Airlines, Brussels Airlines, ambas
también con 65 puntos.
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RYANAIR 100
IBERIA 90
VUELING 90
AIR FRANCE 85
BRITISH AIRWAYS 80
LUFTHANSA 80
IBERIA EXPRESS 75
VOLOTEA 75
EASYJET 70
EDELWEISS AIR 70
SMARTWINGS 70
TAP AIR PORTUGAL 70
TRANSAVIA. COM 70
BRUSSELS AIRLINES 65
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 65
AIR EUROPA 60
AIR NOSTRUM 60
TUI FLY BELGIUM 55

Tabla 12. Resultados globales categoria Navegabilidad/usabilidad.
Fuente: Elaboracion propia
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4.2.4. RESULTADOS CALIDAD DEL CONTENIDO

La cuarta y Ultima categoria tiene en cuenta para su analisis 3 subcategorias como son
el contenido informativo, el contenido transaccional y el contenido comunicativo que en
su conjunto ayudaran a obtener el resultado final global.

4.2.4.1. RESULTADOS CONTENIDO INFORMATIVO

En este apartado se analizan los diferentes items que ayudan a evaluar el contenido
informativo. El primer lugar, se observa como el 100% de las compafiias ofrecen la
informacion sobre la politica de cancelacion de las reservas en sus paginas web. Es
muy favorable disponer de esta informacion ya que la empresa de esta forma fideliza al
cliente, y éste al mismo tiempo se siente seguro en el momento de realizar la reserva.

Por otro lado, el 94,4% facilitan en sus webs informacion sobre la seguridad en las
transacciones que se realizan excepto la aerolinea Air Nostrum. También la politica
de calidad y medioambiente donde en este caso es Transavia.com la que no ofrece
esta informaciéon y por ultimo la ley de proteccién de datos menos la compafiia
Edelweiss Air que no la ofrece. Estos datos también configuran aspectos importantes
para el usuario.

A continuacion, se observa como las paginas web de las aerolineas aportan las Gltimas
ofertas, los programas de fidelizacién, las preguntas mas frecuentes y el acceso a
otras paginas e informacion de interés relacionadas con otras paginas el 88,9%
del total de las compafiias poseen estos items, a excepcion de Air Nostrum y Brussels
Airlines, Transavia.com y Tui Fly Belgium, Air Europa y Air Nostrum y por ultimo Iberia
Express y Transavia.com, respectivamente. La presencia de estos factores puede llevar
a los usuarios a interesarse y buscar resefias sobre la compafiia.

En relacién con la historia de la empresa, la descripcion de los servicios ofrecidos,
y las caracteristicas del avion, el 83,3% ofrecen en sus paginas web dicha informacion.

En cuanto a las publicaciones de ofertas de trabajo, el 77,8% disponen de esta
caracteristica en sus paginas web.

Con relacién a la consulta de precios ofrecidos el 50% de las paginas informan sobre
este item. Resulta indispensable informar al usuario en todo momento al detalle de los
servicios que esta solicitando, le transmitira seguridad en el acto de compra o reserva.

Sobre la visita virtual un 27,8% de web que forman las compafiias Air Europa, Air
France, British Airways, Iberia y Volotea. Parece ser que son muy pocas las compafias
gue optan por ofrecer este servicio debido a unos posibles costes altos que tendrian que
soportar.
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Por dltimo, con un 22,2% la identificacién por tipos de usuarios siendo Air France,
Brussels Airlines, Iberia y Vueling las que representan el valor mas bajo respecto al total
de items lo que quiere decir que le dan menos importancia a distinguir entre usuario y
empresa.

Acceso a otras paginas e informacion de interés... 88,90%
Publicacién de ofertas de trabajo 77,80%
Publicacién de noticias de actualidad 100%
Identificacion por tipos de USUarios s 22 20%
Preguntas mas frecuentes FAQs 88,90%
Programas de fidelizacion 88,90%
Informacién sobre la Ley de Proteccion de Datos 94,40%
Informacidn sobre politica de calidad y medio... 94,40%
Informacidn sobre seguridad en las transacciones... 94,40%
Informacién de la politica de cancelacién de las... 100%
Ultimas ofertas 88,90%
Consulta de precios de los servicios ofrecidos 50%
Visita virtual  — 27,80%
Caracteristicas del avién 83,30%
Descripcion de los servicios ofrecidos 83,30%
Historia de la empresa 83,30%

0,00% 20,00% 40,00% 60,00% 80,00% 100,00% 120,00%

Gréfico 9. Resultados Contenido Informativo.
Fuente: Elaboracion propia.

Referente al contenido informativo global, se observan puntuaciones relativamente altas
por encima de los 50 puntos, excepto la aerolinea Transavia.com con 44 puntos debido
a gue no posee una pagina con caracteristicas como la historia de la empresa,
caracteristicas del avion, la visita virtual, consulta de precios, programas de fidelizacion
identificacion por tipos de usuarios, entre otras. Por el contrario, Air France e Iberia
ambas lideran con 96 puntos lo que le impiden llegar a 100 la indicacion de software
adicional. De lo contrario con menor puntuacion.

Teniendo en cuenta los resultados globales se puede comprobar que el contenido
informativo podria mejorarse ya que varios items como la visita virtual generaria
confianza e impulso a la compra, al tratarse de un servicio no se puede percibir
previamente lo cual ayuda a tomar una decisién favorable. Del mismo modo ocurre con
la consulta de precios ya que resulta importante mantener al usuario informado sobre
los distintos precios de los servicios que esta dispuesto a contratar.

41



Jiménez Bermudez, Maria José

AIR FRANCE 96,0
IBERIA 96,0
VOLOTEA 92,2
BRITISH AIRWAYS 90,0
TAP AIR PORTUGAL 90,0
SMARTWINGS 90,0
BRUSSELS AIRLINES 84,0
AIR EUROPA 82,2
TUI FLY BELGIUM 78,0
LUFTHANSA 76,0
EDELWEISS AIR 74,0
IBERIA EXPRESS 72,2
VUELING 68,8
RYANAIR 66,0
EASYJET 62,2
AIR NOSTRUM 62,0
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 60,0
TRANSAVIA. COM 44,0

Tabla 13. Resultados globales Contenido Informativo.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.4.2. RESULTADOS CONTENIDO TRANSACCIONAL

El contenido transaccional, el segundo factor analizado de la categoria contenido.
Analiza factores como la forma en que se realizan las reservas a través de internet, el
Check-in online, herramientas de busqueda o los diferentes métodos de pagos que
ofrece la pagina.

Se puede observar como el 61,1% de las aerolineas ofrecen en sus paginas web un
motor de reserva propio, mientras que el 38,9% cuentan con un motor de reservas
externo como son SWISS, eSky.es, eDreams, Skyscaner, etc. Al mismo tiempo, el
100% de las paginas ofrecen realizar la reserva a través del envio de un formulario
o0 correo electronico. En cuanto a las herramientas de busqueda y el Check-in
online el 100% ofrecen estos servicios. En el caso de los métodos de pago, el 100%
acepta tarjeta de créditos y otro medio de pago adicionales, y el 83,3% admite el pago
a través de Paypal siendo las que no, Easyjet, Lufthansa y Tui Fly Belgium.

Ot dios d
ros medios de pago 100%

Medios de pago [PayPal] 83,30%
, (J

Medios de pago [Tarjeta de crédito] 100%
(]

Check-in on line
100%

Herramientas de busqueda
100%

Forma en que se realizan las reservas [A través del
envio de un formulario o correo electrénico] 100%

Forma en que se realizan las reservas [A través de un
enlace a terceros] 39%

Forma en que se realizan las reservas [A través de un
motor de reservas propio] 61%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Gréfico 10. Resultados calidad Contenido Transaccional.

Fuente: Elaboracion propia.

En relacion al contenido transaccional global la mayor parte de las aerolineas disponen
de la informacion necesaria analizada en este factor. Como se observa en la siguiente
tabla, del total (18), 11 de ellas alcanzan la puntuacién méaxima con 100 puntos,
obteniendo el resto 75 puntos sobre 100. En general, ambas puntuaciones son muy
positivas y semejantes, aunque la web de Easyjet, Lufthansa, y Tui Fly Belgium no
dispongan del servicio de pago a través de Paypal, ya que por internet es una forma de
pago bastante comun y segura.
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AIR FRANCE 100
BRITISH AIRWAYS 100
TAP AIR PORTUGAL 100
SMARTWINGS 100
BRUSSELS AIRLINES 100
AIR EUROPA 100
TUI FLY BELGIUM 100
IBERIA EXPRESS 100
EASYJET 100
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 100
TRANSAVIA. COM 100
IBERIA 75,0
VOLOTEA 75,0
LUFTHANSA 75,0
EDELWEISS AIR 75,0
VUELING 75,0
RYANAIR 75,0
AIR NOSTRUM 75,0

Tabla 14. Resultados globales Contenido Transaccional.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.2.4.3. RESULTADOS CONTENIDO COMUNICATIVO

El contenido comunicativo el tercer y dltimo factor analizado en la categoria del
contenido, se observa que ninguna pagina ofrece una seccién habilitada a conocer
opiniones de clientes o usuario que hayan manifestado alguna experiencia tanto buena
como mala con la empresa, lo cual serviria de ayuda a la compafia sobre aspectos y
percepciones que consideran los usuarios que deben mejor y los que no, como de guia
a los usuarios la existencia de comentarios u opiniones de otros. Sin embargo, el 77,8%
si poseen el apartado de dejar opiniones.

En cuanto al boletin electrénico o newsletter el 61,1% lo poseen. Mas de la mitad de
las aerolineas optan por ofrecer al cliente a través de su pagina web inscribirse para
recibir notificaciones sobre la empresa y mantener una relaciébn mas estrecha.

Por otra parte, el 16,7% facilitan a través de la web un email de contacto, es decir, solo
tienen habilitado un email de contacto Air Nostrum, British Airways e Easyjet.

Ademas, 100% cuentan con una direccién o teléfono de contacto y atencion al cliente
para incidencias.

Conocer opiniones
0%

Dejar opiniones
77,80%

Atencidn al cliente para incidencias
100%

Boletin electrénico o newsletter
61,10%

Direccion o teléfono
100%

Email de contacto
16,70%

0,00% 20,00%  40,00% 60,00% 80,00%  100,00% 120,00%

Gréfico 11. Resultados calidad Contenido Comunicativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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Para terminar, las redes sociales que hoy dia configuran uno de los medios mas
importantes y usado por los usuarios. Se puede observar como todas las aerolineas
tienen pagina de Facebook, es decir el 100%. El 88,9% tiene Instagram, después 78%
en Twitter, luego el 72,2% tienen presencia en Youtube, por consiguiente, en Linkedin
el 55,6%, el 16,7% tiene Whassap y el 5,6% Pinterest. Por ultimo, ninguna cuenta con
presencia en Vimeo y tampoco en Flickr.

Redes sociales [Whassap] — 16,70%
; (]

Redes sociales [InStagram] . 88,90%
) 0

Redes sociales [Linkedin] . 55, 60%
) o

Redes sociales [Flickr] 0%

R ial Vi
edes sociales [Vimeo] 0%

Redes sociales [Pinterest] 5,60%
y 0

L S — 20%
, (]

Redes sociales [Twitter] 78%
| A

Redes sociales [Facebook] I 100%
0

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Gréfico 12. Redes Sociales.

Fuente: Elaboracion propia.

Para concluir con el contenido comunicativo global se puede apreciar todas las
compafiias que contienen valores por encima de los 50 puntos, obteniendo los valores
més altos como 85 y 80 puntos sobre 100 y los mas bajos como 65y 63. Los aspectos
gue influyen que los valores no lleguen a alcanzar el 100%, se debe a la inexistencia de
gran parte de paginas a no poseer email de contacto, o que ninguna dispone de un
espacio habilitado para conocer opiniones.
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BRITISH AIRWAYS 85,0
AIR NOSTRUM 85,0
IBERIA 80,0
VOLOTEA 80,0
TAP AIR PORTUGAL 80,0
TUI FLY BELGIUM 80,0
LUFTHANSA 80,0
VUELING 80,0
EDELWEISS AIR 76,0
AIR FRANCE 75,0
AIR EUROPA 75,0
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 75,0
RYANAIR 71,0
SMARTWINGS 70,0
BRUSSELS AIRLINES 70,0
EASYJET 68,0
IBERIA EXPRESS 65,0
TRANSAVIA. COM 63,0

Tabla 15. Resultados globales Contenido Comunicativo.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.4.4. RESULTADOS GLOBALES CATEGORIA CONTENIDO

La categoria del contenido en su totalidad obtiene valores muy positivos, todas las
compafiias se sitian por encima de los 50 puntos siendo la minima la compafiia
Transavia.com con 60,9 que se posiciona también en ultimo lugar en los contenidos
informativos (44,0) y comunicativos (63,0) lo que explica esa puntuacion. Por otro lado,
Air France se posiciona en primer lugar con 92 que se explica a consecuencia de
posicionarse lider en los contenidos informativos (96,0) y transaccional (100) con muy
buenos valores.

AIR FRANCE 92,0
BRITISH AIRWAYS 90,5
TAP AIR PORTUGAL 89,0
IBERIA 87,0
SMARTWINGS 86,0
VOLOTEA 85,0
AIR EUROPA 83,5
BRUSSELS AIRLINES 83,0
TUI FLY BELGIUM 83,0
LUFTHANSA 77,0
IBERIA EXPRESS 75,5
EDELWEISS AIR 74,8
VUELING 73,0
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 72,5
AIR NOSTRUM 71,5
EASYJET 71,4
RYANAIR 69,3
TRANSAVIA. COM 60,9

Tabla 16. Resultados globales categoria Contenido.
Fuente: Elaboracion propia.
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4.3. RESULTADOS FINALES IEW

En cuanto a los resultados finales del IEW aplicado a las aerolineas que operan en el
aeropuerto de Sevilla, establece que la compafiia Iberia se posicione en primer lugar,
encontrandose en el resto de las categorias entre una de las 3 primeras posiciones.

En segunda posicion se encuentra Air France que se suele colocar en primera posicion
de las demds categorias, aunque obtiene una posicion relativamente baja en la
categoria velocidad y accesibilidad media respecto al resto, lo que hace que se sitle en
esta posicion. En tercer lugar, British Airways el resultado de la velocidad ocupa la
posicion mas baja respecto a las demas, lo que hace disminuir su resultado global. Cabe
destacar que existe muy poca diferencia entre las tres primeras posiciones. En cuarto y
quinto lugar, se encuentran TAP Air Portugal y SAS Escandinavian Airlines, en las que
la mayor diferencia se encuentra a los puestos que ocupan en la velocidad primera
posiciones y antependltima, respectivamente. Por consiguiente, en el resto de las
aerolineas apenas se encuentran diferencias notorias en cuanto a las puntuaciones
encontrandose entre los 73 y los 66 puntos.

Por ultimo, en pendltima posicién con 64,53 se encuentra Transavia.com y Air Nostrum
en ultima posicién con 64,37.

En definitiva, ninguna de las compafiias aéreas se posiciona por debajo de la media, es
decir, teniendo en cuenta el IEW, de alguna forma u otra cumplen con los requisitos y
exigencias que impone el método.

IBERIA 79,08
AIR FRANCE 79,06
BRITISH AIRWAYS 78,25
TAP AIR PORTUGAL 74,62
SAS ESCANDINAVIAN AIRLINES 74,57
VOLOTEA 73,72
BRUSSELS AIRLINES 73,40
LUFTHANSA 73,06
SMARTWINGS 72,94
RYANAIR 72,83
VUELING 72,18
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AIR EUROPA 69,49
TUI FLY BELGIUM 68,04
IBERIA EXPRESS 67,57
EDELWEISS AIR 67,54
EASYJET 66,24
TRANSAVIA. COM 64,53
AIR NOSTRUM 64,37

Tabla 17. Resultados finales IEW.

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO 5

CONCLUSION

Tras haber realizado el estudio mediante el IEW aplicado a las aerolineas que operan
en el aeropuerto de Sevilla, resulta conveniente aclarar que se ha logrado conseguir la
finalidad primordial de este trabajo. Como se ha mostrado, es necesario poseer paginas
web de calidad, ya que el triunfo de muchas empresas, y en concreto, del sector de las
aerolineas como es el analizado, la web constituye el principal medio de comunicacion
entre las compafias y los usuarios, en el que éstos realicen las busquedas de
informacién pertinentes y a través de una correcta web de calidad satisfacer sus
necesidades.

El resultado del analisis expone los aspectos fuertes y débiles de las paginas web.
Predominan mayormente los aspectos positivos que los negativos, se puede ver
reflejado en los resultados finales del método puesto que la ponderacion del total se
encuentra por encima de los 50 puntos. Estos resultados no quieren decir gue no exista
aspectos en lo que deban mejorar.

En relacion con los puntos débiles se distinguen factores como la velocidad donde la
mayoria de las aerolineas presentan una puntuacion por debajo de los 50 puntos
dificultando la velocidad de carga en una web durante la navegacion. En cuanto a las
personas con discapacidad, del total de paginas analizadas solo la web de Ryanair se
encuentra adaptada para este tipo de personas, lo que genera obstaculos a aquellos
usuarios que lo padezcan. Conviene enfatizar también, la importancia de la visita virtual
puesto que al tratarse de un servicio en este caso de un transporte aéreo no se puede
probar hasta el momento del consumo. Por otro lado, también seria aconsejable la
diferenciacion de identificacién entre empresas y usuarios, ya que mostraria al cliente
un trato més personalizado. De suma importancia resulta conocer el resto de las
opiniones ya que se trata de un medio de ayuda para los usuarios para obtener
referencias del servicio que aln no han experimentado lo que les puede impulsar a
contratarlo basandose en las opiniones del resto.

Respecto a las fortalezas que han sido estimadas, conviene destacar factores como la
traduccion en distintos idiomas. Todas las paginas cuentan con la opcién de traducir al
inglés ya que se trata del idioma internacional mas hablado y reconocido. Las redes
sociales también constituyen otros medios a través de los cuales pueden obtener
informacion o percibir ofertas y noticias de actualidad acerca de la empresa. El check-in
online agiliza el proceso facilitando ahorro de tiempo y largas colas en espera. Debido
a la pandemia estas situaciones han desaparecido ya que, para evitar grandes
aglomeraciones de personas en un mismo sitio, se impuso en la mayoria de los
establecimientos la necesidad de coger previamente cita anticipada.

En cuanto a los tipos de aerolineas, en este caso, se ha diferenciado entre las
compafiias de bandera y Low Cost. En los resultados finales del IEW, las 4 primeras
posiciones las ocupan compariias de bandera, en concreto son Iberia, Air France, British
Airways y TAP Air Portugal, respectivamente. En los puestos 5 y 6 se encuentran
compafias Low Cost, SAS Escandinavian y Volotea. No obstante, entre las 3 Ultimas
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posiciones, 2 son Low Cost y, sin embargo, la ultima se corresponde con Air Nostrum
que es de bandera. En resumen, el 66,7% de las aerolineas de bandera se ubican entre
los 9 primeros puestos. La mayoria de las aerolineas de tipo bandera destinan recursos
y consideran importante contar con una web de calidad. También es preciso sefialar que
las de tipo Low Cost se preocupan por ofrecer un buen servicio ya que, todas obtienen
una puntuacién por encima de los 50 puntos.

En definitiva, toda informacién facilitada por la web a los usuarios se reflejard
positivamente en sus comportamientos, le ayudara a indagar con mayor detalle y, por lo
tanto, la empresa se beneficiara y obtendra mayores volimenes de ventas.

5.2. LIMITACIONES ENCONTRADAS EN EL METODO

Una vez realizado el andlisis de las paginas web de las aerolineas que operan en el
aeropuerto de Sevilla, se observa como los diferentes items facilitan el estudio de
manera objetiva. Entre los inconvenientes encontrados, hay varios items que para
obtener su medicion es necesario el uso de determinadas herramientas. En algunos
casos, tras su uso se comprueba como la puntuacion obtenida presenta valores bajos,
ademas que en multitud de ocasiones dichas herramientas exigen el pago para poder
hacer uso de ellas.

5.3. FUTURAS INVESTIGACIONES

En relacién con futuras lineas de investigacion, seria recomendable realizar otros
estudios de forma similar, seleccionando muestras a nivel global como serian las
aerolineas que operan en Espafia y asi realizar una comparativa. Del mismo modo,
realizar estudios independientes diferenciando las aerolineas Low Cost y, por otro lado,
las de Bandera para obtener asi resultados mas representativos de cada una de las
categorias.
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