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RESUMEN

La industria turistica se ha visto revolucionada tras la creacion de un nuevo medio que
implica una reinvencion de los procesos y tener un especial enfoque en un canal no sélo
de venta, sino de promocion. De este modo, las empresas existentes en la industria
turistica antes de la entrada en juego del nuevo medio, han llevado a cabo un proceso de
adaptacion al mismo, que ha requerido un repensamiento y cambio de la forma en ofrecer
los servicios que venian ofreciendo. Esta nueva forma de actuar, ha requerido en estas
empresas tradicionales una especial y creciente focalizacion de esfuerzos en tanto en

cuanto este medio se impone afio a afio a los canales tradicionales.

Al nacimiento del nuevo medio le ha ido acompafiando la creacion de empresas de este
sector directamente en ese medio, es decir, son nativas digitales, y desde hace afos, se ha
ido incrementando la oferta de servicios turisticos a través de estas empresas de la Nueva
Economia, imprimiendo asi un alto nivel de competencia a nivel sectorial que las
empresas tradicionales han de alcanzar proyectandose en el nuevo canal a través de un

proceso adaptativo.

PALABRAS CLAVE

Nueva economia, empresa turistica, pagina web, resultados economicos, resultados

financieros.

ABSTRACT

Tourism industry has changed by the apparition of internet that made necessary a new
way of thinking and a process reengineering, having a special focus not only in sales but
in promotion. Traditional enterprises, this that were settled before, the apparition of this
new environment, have been forced to adapt to it, doing an special effort to offer its

services in a new way, too different that the one they did.

Internet required to these enterprises a growing of effort even this “place” has been

gaining influence.

This new context brought the apparition of enterprises that were born directly on the
internet era, known as natives, that offered its services in this emplacement increasing its

performance year by year. This growing up level of performance on internet, boosting the
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concurrence of the whole tourism sector, making necessary to make further efforts to

reach this level of performance to these traditional enterprises.

KEYWORDS

New economy, tourism enterprise, web site, economic result, financial performing.

1 INTRODUCCION, OBJETIVOS Y ESTADO DEL ARTE

En un contexto de cambio constante y direccionado hacia la Nueva Economia, el mundo
empresarial estd en constante agitacion y reinvencion movido por una necesidad de
adaptacioén al entorno. Las empresas que han jugado con las reglas de lo tradicional, se
ven poco menos que obligadas a batallar en un nuevo medio y contra nuevas empresas
nacidas en el mismo, cuya capacidad de adaptacion es tremendamente grande y que deben
adoptar medidas innovadoras (Grove, 1996) que reinventen el como se exponen ante el
cliente, cdmo se relacionan con ¢l y la transmision de una experiencia satisfactoria que

les fidelice (Gulati y Sony, 2015).

Esto ha sido particularmente dificil en el sector del turismo desde hace tiempo (Buhalis y
O’Connor, 2005), ya que la aparicion de intermediarios virtuales como booking.com
(Carlos et al. 2016), los procesos de desintermediacion como el liderado por Ryanair y
secundado por compaiiias tradicionales, o incluso la aparicion de nuevos modelos de
negocio basados en la economia cooperativa tipo blablacar.com que incrementan el poder

negociador de los clientes (Prahalad y Oosterveld, 1999).

En este contexto, es necesario analizar los diferentes efectos que la nueva economia pueda
tener en empresas de caracter turistico, diferenciando las tradicionales, o empresas que
han nacido antes de la aparicion de internet como medio de relacién con los agentes
criticos, de las nativas digitales, o empresas que directamente desarrollaron una presencia
online en el momento de su puesta en marcha, siendo dicha presencia online la base de
su modelo de negocio. De hecho, la nueva barrera digital no es tanto la cifra de gasto en
tecnologia, sino cudnto se implica la empresa en el uso de la misma (Manyika et al.,
2016). Tendria sentido, por lo tanto, que las empresas cuyo uso de tecnologia basada en
internet es mas intensivo, tuvieran mejores resultados econdémico financieros, pero sin

embargo se observa que en el caso de ciertos sectores no es asi (Friedrich et al., 2011).
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De este modo, este estudio tiene un doble objetivo: descriptivo y exploratorio. Por una
parte, se pretende observar cuan satisfactorio es el asentamiento y/o entrada en el canal
online en base al estudio de una serie de indicadores empiricos, holisticos y relativos que
nos aportaran una vision global de la implicacion de una compaiiia en la economia digital.
Por otra parte, se busca comprobar si la obtencion de unos determinados resultados en los
parametros de implicacion tiene una relacion logica con los resultados econdmico-
financieros de la entidad. En este sentido, se ha realizado un estudio de casos, con un
modelo basado en parametros empiricos, holisticos y relativos que relacione el nivel de
implicacion en internet de una empresa con sus resultados econémico-financieros, que
sirve para comprobar la propuesta de modelo que relacione la implicacion e influencia
de la economia digital en el resultado econdmico-financiero de los agentes, nuevos y

tradicionales, de la industria turistica.

El estudio de casos propuesto parte de la idea de comprobar de que la implicacion en
internet de las empresas (y especialmente en las del sector turistico) debe tener una
relacion clara y directa con la obtencion de unos resultados econdmico financieros
concretos. En esta linea SocialVane publico en 2014 un estudio que demostraba la
relacion directa entre la reputacion online de las cadenas hoteleras y sus resultados
econdmicos, en el cual se diseid un KPI que media esta reputaciéon a través de
comentarios en redes sociales que ponderaban de manera concreta para conformar el
indice de reputacion online. Con una idea genérica de partida, en este estudio se propone
otra perspectiva de estudio que puede ser complementada a la citada anteriormente y

reforzar la evidencia que SocialVane encuentra entre la relacion estudiada.

A dia de hoy la situacion en los sectores que tratamos en el estudio de casos es bastante
similar aunque con pequefias diferencias en términos genéricos. Mientras que las
aerolineas no escapan de la necesidad de tener presencia en internet, por tendencia y para
poder también seguir siendo competitivos en precios (Moreno, Ramon y Perles, 2011),
ocurriendo lo mismo para las agencias de viaje de cierto tamafio pero no para las

independientes, de menor tamafio, que por estrategia prescinden de este canal.
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2 METODOLOGIA Y REVISION DE LOS INDICADORES

A continuacidn, pasamos a conocer de qué indicadores se va a servir el estudio, como se
obtienen y su interpretacion, de manera que podamos conocer en qué umbrales seria
conveniente que se encontrara la empresa dependiendo la variable que tratemos. Este
estudio se divide en tres analisis: el analisis de presencia e implicacion, el andlisis de
usabilidad y el andlisis de la relacion entre resultados econdmicos y contratacion. Por su
parte, el estudio de la presencia e implicacion lo dividiremos en tres subandlisis:
evaluacion de la notoriedad y presencia en redes sociales, la indexacion en buscadores

con criterios de busqueda orgéanicos o genéricos y por ultimo, un anélisis del dominio.
2.1 ANALISIS DE PRESENCIA E IMPLICACION

La evaluacion de la notoriedad y presencia en redes sociales la construiremos a través del
analisis de diferentes indicadores que se utilizan y estudian a fin de determinar la
presencia en redes, la relevancia de la empresa o la web en los contenidos o buscadores,
o diferentes rankings de uso comun en el marketing online referidos a integracion y
popularidad. Uno de estos indicadores que analizamos es el ranking Alexa, tanto a nivel
nacional como internacional. Este ranking se construye a base de las busquedas que
realizan millones de usuarios a través de su toolbar. Alexa elabora estadisticas
personalizadas para cada dominio y en base al agregado de estas estadisticas se obtiene

este ranking.

Similar a Alexa, encontramos del gigante Google el Google PageRank, una escala de
valoracion de las empresas en base a la relevancia de sus webs. El PageRank va en una
escala de cero a 10, asignando un 0 a las sites de nueva creacion y 10 a las mas relevantes
(como Twitter) en base al resultado obtenido a través de un algoritmo. La escala es
exponencial, subir del 2 al 3 cuesta 10 veces mas que subir del 1 al 2, y asi hasta llegar al
10. Klout por su parte, es una herramienta que mide la influencia de una persona o
empresa en las redes sociales en base a un algoritmo que analiza la presencia, menciones
y actividad. Es una herramienta de andlisis comunicacional que permite establecer el

conocimiento de una situacioén para planear una mejora en un plan comunicativo.
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Por tultimo, recalcar la sobrada importancia de las redes sociales en los negocios de la
Nueva Economia y, en este sentido hemos valorado la presencia en Facebook y Twitter,
las dos mas relevantes y de las cuales podemos tomar buena referencia sobre la

importancia que le da la empresa a la presencia en estas redes.

Otro de los puntos que se consideran importantes en la presencia y el trabajo en internet
es la indexacion en buscadores, herramienta del SEO, que se trata de la optimizacion de
la aparicidon en los motores de bisqueda con criterios de busqueda orgénicos, es decir, no
pagados, también conocidos como criterios genéricos. En este segundo subapartado del
analisis de presencia e implicacion analizamos la indexacion en buscadores con criterios
de busqueda organicos o genéricos. La indexacion es pues, el proceso por el cual el
buscador rastrea la site e incorpora a su base de datos el contenido de la misma. Es
tremendamente importante en la medida que permite la aparicion en buscadores como
Google. Este proceso toma forma a través de los algoritmos que los buscadores poseen
con los que rastrean e incorporan lo que consideran que encaja con el criterio de busqueda

indicado.

Otro de los parametros que hemos estudiado para ver el grado de importancia que le
conceden a internet las empresas que tratamos es la calidad de las webs a través del
analisis de su dominio, para lo que validaremos el lenguaje CSS y las recomendaciones
de la W3C. Utilizaremos estos parametros a modo de evaluacion de la calidad en el disefio
y el empefio por tener una buena site por parte de las diferentes empresas. CSS
(Cascading Style Sheets) es un lenguaje que se utiliza en la presentacion de documentos
HTML o, lo que conocemos como una web. El lenguaje CSS se utiliza para organizar el
contenido, la presentacion y el aspecto de la web, pero no la creacion de este contenido.
A través de €l se programan pardmetros como los colores, tipografias y demas aspectos
graficos de la web. Se ha utilizado la herramienta de jigssaw.w3.org a fin de determinar
el numero de errores que se advierten en esta programacion del lenguaje. Los errores y
advertencias que encontramos en el andlisis W3C son diferencias existentes entre la web
y las recomendaciones o estandares web desarrollados por parte del Consorcio World

Wide Web (W3C)'.

! http://www.w3c.es/estandares/.
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La antigliedad del dominio se refiere a cuando esta fue creada, o lo que es lo mismo,
cuando esta empresa dio su salto a la web. Seguramente no seria con el mismo nivel de
integracion que hoy dia, por lo que comenzaria en niveles mas bajos de la escala SOGe
(Mckay & Marshall, 1999). Entendemos importante la ubicacion del servidor en la
medida que influye en el posicionamiento de la web en los motores de busqueda en

funcion de donde se encuentre el host hospedado.

Conocida es la importancia de la velocidad de carga en el posicionamiento asi que, la
ubicacion en este sentido jugara un papel importante, hasta el punto que las rutas que
realiza un servidor varia incluso si el servidor esta hospedado en diferentes puntos de
unmismo pais. Como ejemplo con las webs de Destinia, cuyo servidor esta alojado en
EEUU y la de Halcon Viajes, obtenemos unas rutas con 15 y 12 saltos y unas velocidades

de carga de 4,68 y 2.42 segundos respectivamente”.
2.2 ANALISIS DE USABILIDAD

Definiendo el concepto de usabilidad como la facilidad con que las personas pueden
utilizar una herramienta o, en el caso que nos ocupa, una pagina web, por humanos con
el fin de alcanzar un objetivo concreto, la usabilidad también puede referirse al estudio
de los principios que hay tras la eficacia percibida de un objeto. A efectos del analisis que
venimos realizando, la usabilidad determina en buena medida la facilidad con la que los
usuarios van a poder gestionar sus reservas a través de la web o incluso relacionarse con
la empresa. Una web con un alto grado de usabilidad facilitara el éxito de la empresa, su
integracion en un modelo de negocio online y la escalada de sus ingresos. El grado de
usabilidad de un sistema es una medida empirica, holistica y relativa de la usabilidad del
mismo (Krug, 2006): empirica porque no se basa en opiniones o sensaciones, holistica
porque es un analisis relacionada con la percepcion, y relativa porque el resultado no es
ni bueno ni malo, sino que depende de las metas planteadas o de una comparacion con
otros sistemas similares. Los aspectos basicos para la usabilidad atenderan los siguientes

principios:

2 https://drive.google.com/file/d/0BxmyXD7cnusAS1lhelZsV27Z5aG8/view Tusp=sharing
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Facilidad de Aprendizaje: facilidad con la que nuevos usuarios desarrollan una

interaccion efectiva con el sistema o producto. Esté relacionada con la predictibilidad y

la familiaridad.

Facilidad de Uso: facilidad con la que el usuario hace uso de la herramienta, con menos

pasos o mas naturales a su formacion especifica. Tiene que ver con la eficacia y eficiencia

de la herramienta.

Flexibilidad: relativa a la variedad de posibilidades con las que el usuario y el sistema

pueden intercambiar informacion.
Robustez: es el nivel de apoyo al usuario que facilita el cumplimiento de sus objetivos.

Pasamos a analizar la usabilidad siguiendo una serie de criterios preestablecidos ademas
de un juicio personal y aportaciones que pueden ser de utilidad. Estos criterios, sobre

lineas generales, serdn los siguientes:
En un primer vistazo, jes facil determinar lo que buscamos?
(Esté en escrito en un lenguaje “entendible”?

(Esta web es accesible a todo tipo de usuarios, desde los novatos a los mas expertos en el

manejo de la red?

(Estan bien definidos y separados los distintos sectores en la pagina web de manera que

sea mas facil llegar a la informacidén que necesitamos?
(La densidad del texto de la pagina la hace pesada en un primer vistazo?
Idiomas disponibles y opcién de traduccion.

Disposicion del contenido en F (estudios realizados con herramientas de eyetracking

determinan que tendemos a dibujar una letra F con la mirada a la hora de leer el contenido)
Ubicacion del contenido importante en la zona izquierda.

(Hay mucha informacion fuera del primer pliego? (pliego es lo que se ve sin hacer scroll)
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Tiempo de carga de la web, pues estd directamente relacionada con la satisfaccion o no

de la experiencia de la navegacion del usuario.
(Es intuitiva?

Para facilitar el analisis se puede disponer de un cuadro con la valoracion en escala de
cada parametro anteriormente mencionado siempre en base a un criterio y juicio personal
y unificado para las sites que se evalian. No obstante lo anterior, existen determinados
aspectos que se juzgan de manera transversal y cabria atender a otras razones con logica

comercial que las justificasen.

2.3 ANALISIS DE LA RELACION ENTRE RESULTADOS ECONOMICOS Y
CONTRATACION

Como sabemos, todo negocio en internet tiene una necesidad mas reducida en capital
humano que otros negocios puramente offline y, en este sentido se pretende descubrir
como los resultados econdmicos han variado en funcidn de los costes. Se ha tomado para
este estudio un coste tan representativo de la envergadura de una compania como es la
contratacion por diversas razones: es una medida de coste, con la que se evaliia también
el crecimiento de una compafiia; permite analizar el aumento o disminucion mas que
proporcional de los beneficios frente a esta contratacion, por lo que denota la intensidad
de la actividad online de la empresa y la contribucion marginal al beneficio; y es un factor
que cambia afio tras afio y dependiendo en gran medida de los resultados del ejercicio

anterior.

Teniendo en cuenta los resultados y el numero de empleados de esos mismos afios,
obtenemos las variaciones interanuales de estas dos variables y de esta manera
obtendremos una interpretacion clara de la relacion mas que directamente proporcional

entre un aumento de la contratacion y el aumento de los beneficios.

Por otra parte, este analisis s6lo cabe en las compafiias que no nacieron directamente en
la web sino antes, a fin de ver la influencia del salto a la red para las variables

anteriormente mencionadas.
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2.4 EVALUACION DE LA SITUACION ECONOMICO-FINANCIERA

Con lo que respecta a la evaluacién econdmico-financiera, se tomaran como referencia
diferentes ratios de liquidez, solvencia y resultado, a través de los cuales podremos emitir
un juicio la salud de la empresa y que relacionaremos con los resultados obtenidos de los

analisis anteriores.

En lo que respecta al andlisis de liquidez, estudiaremos el ratio corriente, quick y de
tesoreria y, por otra parte, analizaremos las necesidades operativas de fondos y el fondo
de maniobra que, a su vez, relacionaremos para determinar la necesidad de acudir a buscar
financiacion externa para sus operaciones corrientes’. Notese que el juicio de ciertos
valores puede ir mas alla de la observancia de los diferentes ratios y habra que estar
también a la logica que ofrezca el andlisis de las individualidades estratégicas y
comerciales, tales como el sector, el poder negociador frente a proveedores y clientes o
sus politicas de cobros y pagos entre otras. A fin de determinar la solvencia de la empresa,
o su capacidad para atender a sus deudas con una vision mas largoplacista, estudiaremos
el ratio de garantia, de autonomia financiera, de endeudamiento y de cobertura de
intereses®. Del mismo modo, para evaluar los resultados de la empresa atenderemos al
EBITDA, la rentabilidad general, economica y financiera asi como su apalancamiento

financiero® (Garrido e fiiguez, 2010).

3 METODOLOGIA DE INVESTIGACION Y METODO
PROPUESTO

Para responder al objetivo del analisis se ha recurrido a un estudio de casos, entendido
como una metodologia de investigacion, de uno o mas casos, que proporciona evidencias
relacionadas con el objeto de estudio (Johnson & Christensen, 2004), siendo estas
cuantitativas, cualitativas o ambas (Yin, 1994; Stake, 2000). Para este estudio de casos se
ha tomado una muestra til que permite comparar resultados y sugerir una idea genérica

habiéndose seleccionado cuatro empresas de dos subsectores de la industria turistica, la

3 https://drive.google.com/file/d/0BxmyXD7cnusARHFiMnpDZ2RkNDg/view?usp=sharing

* https:/drive.google.com/file/d/0BxmyXD7cnusAaUhW WGc5NExpTlk/view?usp=sharing

5 https://drive.google.com/file/d/0BxmyXD7cnusAbGp0aEswRS 1hMVU/view?usp=sharing
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aviacion comercial y las agencias de viaje y, dentro de cada uno, encontramos una
empresa considerada tradicional, nacida antes de la aparicion de internet (Air Europa y

Halcon Viajes) y otra nativa digital (Vueling y Destinia).

Para ello, y antes de mostrar el estudio de los valores de implicacion, presencia y
usabilidad, vemos de manera resumida en qué consiste el estudio de situacién econdémico-
financiera para evaluar la salud de la empresa, calculando los diferentes ratios en funcion

de los datos que ofrecen los estados contables de las empresas.

Esta situacion economico-financiera, evidentemente, no responde solamente a de lo que
este estudio subyace sino que, viene descrita por innumerables razones tales como
decisiones empresariales, condiciones del entorno y otras actuaciones de disefio de la
estructura interna. De lo anterior entendemos que, ademas de estas razones, y mas todavia
hoy, dado el cambio en la industria turistica, los resultados extraidos del estudio

anteriormente descrito, pueden explicar en parte la situacion financiera de la empresa.

Pasando a al estudio de la metodologia y tras haber hecho un repaso a los indicadores que
aqui apareceran, estableceremos unos ideales que, en algunos casos seran relativos, en

funcion pues de la actividad de la empresa y su estrategia.

3.1 ANALISIS DE PRESENCIA E IMPLICACION

3.1.1 ANALISIS DE PRESENCIA

Como hemos visto anteriormente, entro del andlisis de presencia e implicacion tenemos
tres subanalisis que permiten hacernos una idea general de la intensidad de la actuacion

de la empresa en internet y cuan implicada esta en el medio.

Evaluando los rankings de notoriedad decimos que, siempre tomando como referencia los
propios competidores, serd mas interesante aparecer por delante de ellos puesto que dara
nota de superioridad en lo que a importancia en la web se refiere con respecto a sus
competidores. Esta mejora requiere de una focalizacion de esfuerzos notable en las
empresas en tanto en cuanto requiere una dedicacion de recursos importante bien para la
creacion de un equipo so6lido de SEO que gestione la imagen y presencia de la empresa
en la web asi como para inversiones en publicidad e indexacion en buscadores.

Atendiendo a la complejidad de los diferentes rankings, 1€ase los aqui estudiados Alexa
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o Google Page Rank, se requerird de expertos en la materia, capaces no sélo de llevar a
cabo una buena gestion de la imagen de la empresa en la web sino de optimizar los

recursos que para este fin se presupuestan.

En cuanto a la presencia en las redes, la direccion es clara: la obtencion de seguidores. En
el mundo social en el que nos encontramos es imprescindible tener una intensiva
presencia y buena imagen en las redes, en la medida que la facilidad para compartir
experiencias y para tomar decisiones de compra se ha incrementado enormemente desde
que podemos interactuar como usuarios y como clientes desde casa. Una buena manera
de evaluar el trabajo del Community Manager de la empresa puede ser el indice Klout, ya

comentado.

3.1.2  ANALISIS DE INDEXACION

En la misma tonica del apartado anterior, entendemos que una buena indexacion permitira
a los usuarios que descubran la empresa con mayor facilidad e, inherentemente

incrementara el potencial de ventas.

Evaluando la estrategia de la empresa (siguiendo la posicion en el reloj estratégico de
Bowman, 1986) podemos determinar qué palabras o qué criterios de busqueda son los
acordes a la estrategia para que esta aparezca cuando se introducen. Conociendo esta serie
de criterios en los que la empresa quiere aparecer, llega el momento de evaluar la
competencia que se puede encontrar en la busqueda, siendo interesante siempre aparecer
en la primera pagina de busquedas, pues solo el 1,1% de los usuarios pasa a la segunda

paginay el primer resultado de la busqueda recibe mas visitas que los otros nueve juntos.

Una buena indexacion requerird de una inversion importante en posicionamiento pero
dada la relevancia de este aspecto y el ROI (Return On Investment) esperado, entendemos
la necesidad de contar con expertos en SEO que sean capaces de maximizar las
posibilidades de los buscadores a fin de conseguir que la empresa aparezca en las primeras

posiciones.

3.1.3 ANALISIS DE LOS DOMINIOS.

Otro apartado interesante que estudiar es el disefio de los dominios puesto que facilitara

la navegacion al usuario y mejorara su experiencia. Tres aspectos que se valoran son: la
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ubicacion del servidor, el lenguaje CSS (Cascading Style Sheets) y las recomendaciones

del consorcio World Wide Web (W3C).

La ubicacion del servidor es un aspecto clave al que se le puede dar menos importancia
de la que realmente tiene puesto que influye en aspectos tan fundamentales como el
posicionamiento. La ubicacion del servidor ha de estar relacionada con la estrategia de la
empresa y con su actividad, optimizando esta ubicacion en aquellos lugares en los que
ofrezca un mejor posicionamiento en funcion de los clientes. Cierto es que hay
determinados paises como EE.UU. en los que es mas barato este alojamiento, no obstante
hay que evaluar la procedencia del alojamiento en funcion de la posicion que la empresa

quiere lograr.

Tanto el lenguaje CSS como las recomendaciones del W3C pueden ser evaluados con
herramientas de fécil acceso en la web a fin de poder llevar un seguimiento del trabajo
del equipo informatico. Pero sin duda, la valoracion més importante es aquella que se
desprende de la experiencia del usuario. Una web con un disefio y lenguaje cuidado, asi
como con un seguimiento de las reglas de la W3C permitiran al usuario una navegacion
y una experiencia agradable asi como le aportard a la empresa un gran valor con una

cantidad de recursos relativamente pequeiia.

De la tonica general del analisis se desprende que una dedicacion de recursos
relativamente pequeiia, en el canal online tiene un retorno de la inversiéon muy superior
que en otros departamentos de la misma empresa, en la medida que el largo de alcance
del canal online permite una extension de los mensajes y las acciones de la empresa a una

gran cantidad de usuarios.

De la comparativa de acciones entre empresas podemos intuir su estrategia y como estas
acciones se pueden mejorar para que esto tome una forma positiva en los resultados

econdmico-financieros.
3.2 ANALISIS DE USABILIDAD.

Tal y como hemos apuntado anteriormente, el concepto de usabilidad es una medida
empirica, holistica y relativa (Krug, 2006), de manera que la valoracion de una web

dependera de lo que busquemos en una web, exigencia en su observancia, la comparativa

-196-



El Turismo y la Experiencia del Cliente

otras webs de corte similar. De acuerdo con Weill y Woerner (2013), la experiencia del
cliente ensambla el contenido con la plataforma; un buen contenido en una buena
plataforma que no consiga transmitir una buena experiencia al cliente va destinada al
fracaso con lo que, conseguir una plataforma Optima en términos de usabilidad
posibilitard que el usuario sea capaz de acceder a todo el contenido de una manera
sencilla. Es pues, al ser una medida sobre todo holistica, una valoracion en la que caben
numerosos parametros que se quieran valorar. A través de este analisis se puede intuir
cuanta importancia concede la empresa a su web y a la experiencia que pretende transmitir
con su site. Es clave focalizar esfuerzos en conseguir una web que consiga engarzar la
plataforma con la experiencia, a través de una herramienta de sencillo uso, y es la

usabilidad la que permitira que ambos se unan.

Dando respuesta a las preguntas que con anterioridad plantedbamos, navegando por la
web en cuestion, seremos capaces de evaluar cuan usable es una pagina para nosotros, de
manera que, contraponiéndola con las sites de la competencia podemos esbozar una
comparativa Util sobre la usabilidad de las mismas. Para facilitar la comparativa, se
propone que se puntiien los parametros que evaluamos en el andlisis de usabilidad,
asignando una puntuacion 0 si no lo cumple, 1 si lo cumple en cierta manera pero no del
todo y 2 si este pardmetro cumple con el objetivo de tener una web usable. Podemos dar
una puntuacion por la suma de estos valores obtenidos y pasarlos a escala 10 para obtener
una nota de facil lectura a la vez que, se pueden asignar colores para que se vea de un

golpe de vista tal y como se expone en la ilustracion 1:
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Tlustracion 1: Parametros de usabilidad de las webs analizadas.
Fuente: Elaboracion propia

3.3 ANALISIS DE LA RELACION COSTE-INGRESOS.

Este apartado del analisis ofrece una demostracion del funcionamiento de un alto grado
de implicacion en lo online en aquellas empresas que han dado el salto a la web, en tanto
que muestra la el aumento intensidad de su actuacion y la marcha de sus ingresos. Para
este analisis cabria escoger, de una empresa tradicional y que ha dado el salto a la
economia digital, datos de ingresos brutos de explotacion y de empleados para conocer
cudl ha sido la variacion interanual de sendas variables desde varios afios antes de la
creacion de su dominio. Tras este calculo analizaremos el comportamiento de la variable
empleados en funcion de lo que ocurre con la de ingresos para mas tarde entender qué ha

supuesto para la empresa este salto a la nube.
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Grafica 1: Crecimiento interanual de los ingresos de explotacién VS contratacion.
Fuente: elaboracion propia a partir de datos de SABI.

A modo de ejemplo se ofrece el caso de Air Europa. La fecha de la creacion del dominio
es el 27 de Octubre de 1997 y, como vemos, desde entonces y hasta que entendemos que
comienza el pleno funcionamiento de la site, la variacion interanual de ambas variables
es practicamente idéntica para, a partir de 1999 descompasarse y nunca mas volver a un

ritmo parecido.

De esta lectura observamos que mientras que en ciertos afios hay un crecimiento
importante de los ingresos brutos de explotacion, la variable empleados no sigue el mismo
ritmo y, cuando no, hay afios que incluso decrece mientras los ingresos brutos aumentan.
Esto sugiere que se entienda que un aumento de la intensidad en la actuacion en la web
provoca unas variaciones en el empleo menos que proporcionales a lo que le ocurre a los
ingresos brutos de explotacion, con lo que se entiende que aumenta la contribucion

marginal al beneficio del capital humano.

Vemos como para los ultimos afios, la curva de contratacion se hace mas plana o
insensible ante variaciones de los ingresos de explotacion. Esto quiere decir que, a mayor
intensidad en la web, mayor estabilidad en la plantilla y un menor decrecimiento o
crecimiento de la misma ante variaciones en los ingresos, fendmeno que, si el negocio
fuera puramente offline no se daria, volviendo a denotar asi que la intensidad en la
actuacion en la web implica una mayor aportacion marginal a los ingresos por trabajador

que los negocios tradicionales.
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4 RESULTADOS.

A continuacioén se presentan los resultados del uso de la metodologia que se viene
detallando en los apartados precedentes. Las empresas escogidas como representativas
tradicionales han sido Air Europa y Halcon Viajes mientras que las que se consideran a

efectos del estudio como empresas de la nueva economia son Vueling y Destinia.
4.1 ANALISIS DE PRESENCIA E IMPLICACION

4.1.1 ANALISIS DE NOTORIEDAD

Con los datos que en la ilustracion 2 se muestran podemos ver que Vueling es la compaiiia
mas implicada en la presencia en redes sociales asi como la mejor posicionada en los
diferentes rankings salvo en el Page Rank, en el que estd solo un escalon por debajo de
Air Europa. Llama especialmente la atencion la leve importancia que le da Halcon Viajes
a la presencia en las redes sociales hasta el punto que no esta en Twitter con cuenta oficial
de la empresa sino como pequefias cuentas de las diferentes tiendas, no ayudando a la
notoriedad de marca en las redes. Tampoco son especialmente interesantes las posiciones
que toma en los diferentes rankings, siendo la tltima de las cuatro empresas que aqui

analizamos.

5299 : 6 596.000 181.000
32360 1205 7 66 86.000 46.000
114285 2216 5 42 26.800 | No cuenta of.

16430 679 5 - 113.800 8.378

Iustracion 2: Rankings de notoriedad y presencia en redes sociales
Fuente: Elaboracién propia a fecha 15/06/2015

412 ANALISIS DE INDEXACION

En la ilustracion 3 se muestran las posiciones que toman las cuatro empresas en Google
utilizando los criterios de busqueda organicos que se indican. Teniendo en cuenta que en
cada pagina aparecen 10 resultados, una posicion 12, por ejemplo indica que la site

aparece en segunda pagina y en segunda posicion. Es notable el especial interés que tienen
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ciertas empresas en aparecer o no con diferentes criterios de busqueda atendiendo a su

modelo de negocio.

Criterio de Halcs N
busqueda/Empresa Destinia Va.l con Criterio de Vueling | o
1ajes bisqueda/Empresa uropa
Agencia de viajes 10 1 Vuelos 20 11
Agencia de viajes online 4 3 Vuelo barato 8 -
Viajes online 5 12 Comprar vuelos 11 3
Buscar viaje online 10 27 Comprar vuelo barato 7 3

Ilustracion 3: Posicion en Google con criterios genéricos.Fuente: Elaboracién propia a fecha
15/06/2015

A modo de ejemplo, con el criterio de busqueda “vuelo”, Vueling aparece en la posicion
numero 20, pero si a ese criterio le anades el adjetivo “barato” ya sube hasta la octava
posicidn, apareciendo incluso en la primera pagina. Esto se debe al caracter low cost de

la compafiia y su interés de competir en este segmento.

Del mismo modo, para las agencias de viaje vemos como con el criterio de busqueda
“agencia de viajes” Halcon Viajes aparece la primera y Destinia la décima, las dos en la
primera pagina pero si ya afiadimos al criterio el “online” Halcon Viajes ya retrocede
hasta la tercera posicion y Destinia adelanta hasta la cuarta, volviendo a quedar latente el
interés y la relacion de la aparicion en buscadores y la indexacion dependiendo del

modelo de negocio de cada una de las empresas.

4.1.3 ANALISIS DEL DOMINIO

Como vemos en la Ilustracion 4, la mejor web en cuanto al seguimiento de las
recomendaciones W3C es la de Destinia, mientras que es la que peor parada sale si
atendemos a los errores de programacion del lenguaje CSS. Halcon Viajes tiene una
buena programacion del lenguaje CSS mientras que tiene mas errores y advertencias en
la validacion W3C. Sin duda, y a falta de lo que pueda tener Air Europa, la site de Vueling

es la que peor parada sale en las diferentes validaciones, por lo que quizd merezca una
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revision tanto de las recomendaciones del Consorcio World Wide Web como del lenguaje

CSS.

09/05/03 EE.UU. 115E 177E/79W
27/10/97 Spain No permute validacion
19/02/98 Spain 43E 80E/73W
07/07/00 EE.UU. 185E 39E/13W

*E-->Errors; W-—>Warnings

Tlustracién 4: Analisis de los dominios
Fuente: Elaboracién propia a fecha 15/06/2015

4.2 ANALISIS USABILIDAD

En la ilustracion 5 vemos como, a nuestro juicio, Destinia tiene la web mas usable en base
a la valoracion anteriormente definida y que, Air Europa, a pesar de tener un primer pliego
bastante atractivo, achaca diferentes carencias que la convierten en una pagina algo menos

usable.

Iustracién S: Analisis de usabilidad
Fuente: Elaboracion propia
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4.3 ANALISIS DE LA RELACION COSTE-BENEFICIO

Las columnas de la derecha se referiran a la variacion con respecto al afo anterior (razon
por la cual la serie comienza en el 1997). Las filas sefialadas en rojo merecen especial
atencion: la variacion positiva de los ingresos de explotacion de estos afios produce una
variacidn menos que proporcional, en ocasiones incluso negativa, en la contratacion
desde la creacion del dominio. Estas variaciones que, generalmente tendrian que ser mas
0 menos proporcionales las relacionamos fehacientemente con el hecho de la
intensificacion de la actividad en la web. En el caso de Air Europa mostramos es mas
llamativo si cabe, en la medida que el fenémeno de la obtencidén de mayores ingresos de
explotacion comporta una reduccion en personal que a parte de la entrada en la web, se
deba también a la actividad a la que se dedica, en la cual la compra de billetes a través de
la web se ha ido popularizando afio tras afio y no comporta un grado de desconfianza por

parte del consumidor como es el contratar un viaje completo con sus servicios conexos.

Air Europa, Fecha de creacion del dominio: 27 de Octubre de 1997
X Ingresos de Niimero Crecimif\flto ingresos de | Crecimiento emple?dos

Ano - explotacion con respecto con respecto al afo

explotacion rupleados al afno anterior anterior
1996 396.410 1.820
1997 509.940 2.284 28.64% 25.49%
1998 493.460 1.992 -3.23% -12.78%
1999 535.940 1.836 8.61% -7.83%
2000 660.900 2.060 23.32% 12.20%
2001 762.648 2.173 15.40% 5.49%
2002 657.125 2.200 -13.84% 1.24%
2003 694.460 2.356 5.68% 7.09%
2004 789.119 2.552 13.63% ,32%
2005 898.402 2.955 13.85% 15.79%
2006 1.042.867 3.006 16.08% 4.77%
2007 1.170.872 2.840 122750 -8.27%
2008 1.264.975 2.865 8.04% 0.88%
2009 1.123.761 2,776 -11.16% 311%
2010 1.177.834 2.751 4.81% -0.90%
2011 1.330.655 2.812 12.97% 2,22%
2012 1.348.644 2.545 1.35% -9.50%
2013 1.578.262 2.524 17.03% -0.83%

Ilustracion 6: Relacion entre resultados econémicos y cifras de contratacion en Air Europa

Fuente: Elaboracion propia a partir de SABI
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Para el caso de Halcon Viajes, detallado en la ilustracion 7, este fenomeno se repite en
menos ocasiones aunque hay dos afios especialmente curiosos como son el 2005 y el
2010, afios en los que el estos ingresos de explotacion crecieron de manera significante y
en cambio el nimero de empleados decreci6 y, manteniendo un aumento de estos ingresos
para el afio siguiente, aspecto relacionable (aunque no unico) con la actividad intensiva
en internet. A su vez, podemos relacionar estos resultados con el hecho de que Halcon
Viajes entra por primera vez en la formula de la franquicia en el afio 2003, y con la
creacion de Halcon Business en 2010, una marca especificamente orientada al publico de
las empresas, a las cuales se les organizaban los viajes, eventos y comunicacion. Cierto
es que la reticencia por parte del consumidor a comprar un viaje completo es mucho
mayor a la de adquirir un billete de avidon, hecho por el cual vemos cémo este fendémeno

se reproduce con menor frecuencia con respecto al caso de Air Europa.

Halcén Viajes, Fecha de creacion del dominio: 19 de Febrero de 1998

Ingresos Niiicr Crecimiento ingresos de | Crecimiento empleados

Ano de explotacion con respecto con respecto al ano

explotacion gl al afio anterior anterior
1996 410.610 1471
1997 oS08 1580 13,27% 7.41%
1998 e e 8.31% 0.13%
1999 Saeae0 1868 10.94% 17.76%
2000 i i 17.16% 10.74%
2001 700458 182 7.90% 577%
2002 734.835 2.214 4-020_,1) 1.479"6
2003 s 2330 8.10% 5.24%
2004 844.852 2.510 6.36% 7.73%
2005 1017.566 it 20.44% -14.02%
2006 1094656 7 7.58% 26.18%
2007 1A w170 5,65% 1,95%
2008 LSS o0 -6.25% -6.27%
2009 i ses i -22,51% -11,76%
2010 osestT 199 17.41% -4.22%
2011 1.049.907 2.251 6.43% 2.36%
2012 o95-052 213 -8.98% -5,02%
2013 St i -7.63% -14,92%

Ilustracion 7: Relacion entre resultados econémicos y cifras de contratacion en Halcon Viajes
Fuente: Elaboracion propia a partir de SABI

Otro fenomeno que se ha tratado es la relacion entre el aumento de los ingresos de

explotacion y la contratacion para el ejercicio siguiente aunque no se ha obtenido una
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tendencia clara para el caso de Air Europa aunque si para Halcon Viajes. Especialmente
llamativo es el caso del aumento en la contratacion para el afio 2006 en esta ultima
compaiiia después de ver aumentar sus ingresos de explotacion hasta un 20,44% en el
ejercicio anterior. Salvo para el ejercicio 2005, 2007 y 2011, todos los ejercicios con
resultados crecientes comportaron un aumento de la contratacidon en ejercicios

inmediatamente posteriores.

La conclusion conjunta de este analisis es que tras la inauguracion de sus respectivas sites,
Halcon Viajes y Air Europa, que venian de ejercer su actividad de forma tradicional con
puntos de ventas fisicos, tras habilitar sus webs ven como sus ingresos de explotacion
aumentan y, de manera general, su coste en personal aumenta de manera menos que
proporcional a estos (cuando no se reduce), por lo que es facil de extraer el efecto positivo
de esta entrada en el comercio electrénico y entender el aumento de la contribucion

marginal al beneficio del capital humano.
4.4 ANALISIS ECONOMICO-FINANCIERO.

De los datos obtenidos en el andlisis (en la ilustracion 8), se extraen las siguientes

conclusiones relativas a la salud financiera de las empresas que venimos estudiando.

De la aerolinea espafiola Vueling, en virtud de los datos conocidos para los ejercicios
2011, 2012 y 2013, podemos extraer que disfruta de una liquidez mas que aceptable en
términos generales, con una gran capacidad para generar recursos liquidos con los que
atender a sus compromisos a corto que incluso, se puede tornar excesiva en la medida que
se asocia a la existencia de unos costes de oportunidad ligados a unos recursos no
aprovechados en otro tipo de inversiones que puedan generar rentabilidad. En la medida
que la compaiia pueda acometer inversiones con estos recursos 0ciosos se mejorara la
rentabilidad general de la empresa y se optimizaran el uso de sus recursos disponibles.
Evidente es el efecto positivo sobre la empresa el disfrutar de una financiacion gratuita
de los recursos operativos de la compatfiia asi como la posesion de un fondo de maniobra

que pueda salvar de algun imprevisto, como es el caso.

En términos de solvencia encontramos en Vueling una empresa fuerte y capaz de
responder a contratiempos. La empresa va mejorando sus ratios de solvencia afio tras afio,

por lo que va reforzando esta posicion.
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En cuanto a resultados, Vueling viene presentando unos nimeros positivos y crecientes
desde el ejercicio que analizamos, ofreciendo unas rentabilidades con la misma tendencia
y con unos niveles de apalancamiento financiero que le permite obtener una rentabilidad
superior al coste de su financiacion a través de las inversiones que realizan. Por lo que
esperamos que se mantenga en el camino que viene llevando desde hace afios para

continuar con su crecimiento y poder seguir compitiendo en un mercado tan disputado

como es el transporte de pasajeros.

115 1.06 1.12
1.13 1.04 1.09

0.75 0.57 0.63
244004 -170.412  -170.902
50.246  60.855 60.282

108.516

424 -1.45 0,99

1141 442 2,88
10259  -85.33 38,57
174.53 3843 276.33

1.79 1.92 2.02 1 1.02 1

1.79 1.92 2.02 1 1.02 1
1.51 1.63 1,75 0.54 0.8 0.79
-269.440  -163.176 -129.088 -3.380.025 -4.963.475 -3.562.916
-18.174  -17.407 208.096 -2.893.134 -1.702.454

143.532 39.653 18.013 689.252 600.336 608.941

9.45 3.64 1592 0.39 1.63 1.87
14,07 5.87 2,48 0.52 1.9 2.72
42,52 16.91 6.15 3.13 12.2 16,1
82.36 922 75.62 15.16 8.47 143

*Datos expresados en €.

Tlustracién 8: Relacion entre resultados econémicos y cifras de contratacion en Halcon Viajes
Fuente: Elaboracion propia a partir de SABI

En cuando a liquidez, la aerolinea del grupo Globalia, Air Europa, se presenta un tanto

ajustada a los minimos o correctos aunque por su pertenencia a un grupo tan asentado y
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reconocido por su trayectoria hace pensar que tienen una situacion controlada, realizando
una buena gestion financiera de los liquidos desde la experiencia, ademas tratandose del
sector servicios, lo que puede no representar problemas financieros en un futuro para la

compaiiia.

En términos de solvencia se encuentra en una situacion delicada en la medida que tiene
que ser cauta para no terminar por consumir sus capitales propios en la satisfaccion de
sus obligaciones tanto a corto como a largo. Esta situacion de solvencia provoca el pago
de una prima por riesgo a sus accionistas y no les permite estar en una posicion de
negociar su deuda, con lo que cae su independencia con respecto a sus acreedores. Ha
mejorado la forma en la que satisface los intereses de la deuda en la medida que ha
conseguido reducir la parte de los beneficios que se destinaban para cumplir con esta
obligacion por lo que ha visto mejorar su rentabilidad y capacidad generadora de

beneficio.

En lo que al resultado se refiere, Air Europa, ha visto mejorar sus resultados convirtiendo
unos datos negativos para el primer ejercicio que analizamos, en mas que positivos para
el 2013, consiguiendo una rentabilidad general, econdmico y financiera positivas.
Disfruta de un efecto positivo de la deuda, por su nivel de apalancamiento, aunque
decreciente para los citados ejercicios, pero mantiene esta rentabilidad superior al coste

de su financiacion con la que mejora la rentabilidad general de la empresa.

Ya en la senda del crecimiento se prevé que mejore sus datos de liquidez y solvencia de
cara a futuros ejercicios y consiga aumentar su independencia con respecto a sus

acreedores y asi, mejorar las condiciones de su financiacion.

Las conclusiones que se extraen del analisis completo y pormenorizado de la cuenta de
pérdidas y ganancias y el balance de situacion de la agencia de viajes perteneciente al
grupo Globalia, Halcon Viajes, vienen marcadas por una tendencia negativa en sus

resultados desde el ejercicio 2011.

El analisis de liquidez que se desprende de sus datos muestran una situacion complicada
en tanto en cuanto la empresa esta cerca de la suspension de pagos, aunque el analisis que
se realiza depende del sector que se trate, no es una situacion deseable la que tiene la

agencia de viajes. La ajustada liquidez inmediata de Halcon Viajes puede llevarle a tener
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que asumir unos costes de financiacion externa evitables a través de una gestion correcta
de sus activos y pasivos corrientes. En la medida que sus necesidades operativas de fondos
le otorgan una financiacion gratuita y espontanea, se relaja la valoracion que podemos
hacer a la luz de los datos obtenidos, llevdndonos a pensar que por el sector que opera
puede no ser tan grave la situacion de liquidez aunque reitero la incomodidad de la

situacion.

La solvencia de Halcon Viajes no es holgada tampoco a pesar de la mejoria con respecto
al ejercicio 2012 en el cual tuvo una situacion verdaderamente delicada. Faltaria esperar
a tener los datos para el ejercicio 2014 para poder conocer si la tendencia es de abandono
de esta situacion en virtud de la mejoria de la situacioén para 2013. No encontramos en
Halcon Viajes una empresa solvente a largo plazo en parte también por su dependencia
con respecto a sus acreedores que, por su situacion no dispone de recursos propios con
los que atender a sus obligaciones. Otro aspecto que no ayuda a que pueda salir de esta
situacion es el hecho de que el pago de los intereses asociados a la deuda interfieren en

sus beneficios menguandolos.

Tampoco los resultados de Halcon Viajes son buenos, y para mas inri, se vienen
agravando ejercicio tras ejercicio. Estos resultados se van comiendo los activos de la

empresa y los accionistas van perdiendo sus fondos invertidos.

Por lo mencionado anteriormente incitamos a la empresa a corregir estos malos datos no
con otro objetivo sino el de la supervivencia y la obtencidon de resultados positivos que se

puedan mantener a largo plazo.

En virtud de los datos obtenidos y analizados segun la metodologia anteriormente
descrita, encontramos en Destinia una empresa sana, solvente y que crece afio tras afo.
Disfruta de una liquidez sana en la medida que se da un equilibro entre sus activos y
pasivos corrientes, ademas de disfrutar de una financiacion gratuita y espontanea por parte
de sus proveedores y un de un fondo de maniobra que le permite afrontar inconvenientes
futuros. Por parte de la solvencia que muestran sus datos cabe decir que la empresa se
encuentra en proceso de maduracion en este sentido y que todavia no muestra unos
valores totalmente deseables en este sentido aunque relacionando con sus resultados se

prevé que mejore en afios venideros. Cabe comentar que la juventud de la empresa nos
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permite decir que la contencion de estos datos durante unos afios complicados hace notar
la buena gestién financiera y hace prever €xito en términos financieros a largo. En
términos de resultados, la valoracion es muy positiva aunque se puedan ver que las
rentabilidades son decrecientes ejercicio tras ejercicio, que, conociendo la juventud de la
empresa, se deduce que estd realizando inversiones en activos que reducen estas
rentabilidades. No obstante lo anterior, el resultado es creciente afio tras afio por lo que

hace prever buenos resultados de cara a ejercicios futuros.

5 CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE
INVESTIGACION

El objetivo de este articulo es la investigacion de la relacion existente entre los resultados
econdmico-financieros de una compaiiia y su implicacion en el medio digital en la medida
que éste ha supuesto una revolucion tanto como canal de ventas como en la manera de
relacionarse con el cliente. Entendemos que la presencia en internet es hoy dia obligatoria
y todavia mas conociendo que, otorgarle un grado de importancia al empefio o esfuerzo

que se dedica a este medio tiene su reflejo en la buena marcha econémica de la empresa.

En este articulo se propone una metodologia empirica, holistica y relativa que habla del
grado de implicacion de estas empresas en el canal online y coémo estos parametros
pueden explicar, en parte, los resultados econdémico-financieros. En este sentido, en base
a los ejemplos analizados, se concluye reafirmando la idea con la que se parte y se
pretende descubrir: unos altos niveles de implicacion en internet guardan relacion directa
con unos resultados econdmicos positivos, asi como el salto al canal online para empresas

tradicionales tiene efectos positivos en resultados de manera casi inmediata.

Queda patente, en base a las empresas analizadas que, la condicion o naturaleza de la
empresa determina en parte el grado o la facilidad con la que esta es capaz de adaptarse
a cambios a nivel de industria como lo es la presencia y comercializacion en un medio
virtual, en tanto en cuanto hemos sido capaces de observar ciertas dificultades o lentitudes

en la adaptacion a este medio por parte de empresas que nacen en lo tradicional.

De un analisis estratégico de los sectores que tratamos, nos encontramos ante industrias
altamente competidas, en las que es dificil luchar contra los que estan ya establecidos

bien sea por las barreras de entrada existentes como por la rivalidad dentro del sector
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(Guerras y Navas, 2007). El hecho de ser industrias altamente competidas obliga a las
empresas a una constante reinvencion y a la busqueda de una ventaja competitiva que les

diferencie del resto.

Esta busqueda de la ventaja competitiva ya no viene de la mano de la presencia en el canal
online, que ha devenido en un must mas que en un plus en tanto que es ya hoy un elemento

definitorio e influyente en los resultados econdmico-financieros de las corporaciones.

Es a través de este estudio basado en una metodologia de relacion el que nos permite
observar la existencia de una correlacion entre la implicacion, integracion e influencia en

el medio online con la obtencién de unos mejores resultados econdmico-financieros.

Entendemos también que el estudio cuenta con una limitacion principal que hace que no
permita extrapolarse sus resultados al conjunto de la industria de la aviacion comercial y
de las agencias de viaje, por el caracter del mismo y tratarse de un estudio de casos
especificos y en profundidad en el que se ha ahondado y entrado en el detalle de cuatro

compaiiias.

A pesar de ello, esta limitacion invita y motiva una investigacion futura en la que se
plantee una ampliacion de la muestra y permita dilucidar una metodologia que ayude a
las empresas a encontrar vias de mejora concretas en el &mbito online y, de la mano de
estas, ver progresar sus resultados econdmico-financieros. Esta linea futura de
investigacion puede venir dada por: una ampliacion de la muestra que aporte fidelidad a
la generalizaciéon de los resultados; ampliacion del nimero de indicadores y
establecimiento de unos estandares en funcion al performance medio que aporte solidez
al modelo y los juicios que puedan emitirse tras el sometimiento de un caso empresarial

al mismo.

Del mismo modo, esta investigacion queda abierta a sugerencias que permitan un avance
en la materia, impulse la creacidon de conocimiento en este campo y, en ultima instancia

sirva de aplicacion y resulte efectivo en el plano de la empresa.
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