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Resumen: Los estudios de usuarios de los medios de co-
municacion en la Red, permiten preguntarles de manera di-
recta diferentes cuestiones, en este caso, sobre los servicios
personalizados de noticias de actualidad. La encuesta de
satisfaccion realizada a los lectores del diario Avui.cat ha
puesto de manifiesto como los servicios personalizados po-
tencian e incrementan el interés por la informacion y una
mayor dedicacion a la lectura de noticias, la adquisicion
del periodico en papel, o la suscripcion a otros servicios
de noticias.
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Title: Personalised news services: user study
of Avui.cat newspaper readers

Abstract: User studies permit online media to ask users
various questions directly, in this case about the benefits
to them of personalised news services. The satisfaction
survey of Avui.cat readers has revealed how personalised
services enhance and increase interest in news information
and dedication to reading news, buying the newspaper, or
subscribing to other news services.
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1. Introduccion

LA PERSONALIZACION DE
LOS CONTENIDOS INFORMA-
TIVOS es una féormula que los
medios de comunicacion en la Red
estan utilizando para conseguir la
satisfaccion y fidelizacion de los
usuarios. Uno de los productos
generados por los medios para
poner a disposicion de los lectores
las noticias de su interés son los
servicios personalizados, enten-
didos como mensajes de texto y/o
imagenes enviados a través de los
dispositivos moviles de agenda
electronica, teléfono movil y correo
electrénico, principalmente.

Uno de los objetivos de la per-
sonalizacién, segtin Alfons Corne-
lla, es ofrecer una respuesta especi-
fica y concreta a las necesidades de
un usuario mediante un servicio in-
teractivo estableciendo un didlogo
con el cliente. La materializacién de
éste didlogo, como afirma el citado
autor, puede llevarse a cabo a través
de la eleccién o la definicion. La
opcién de escoger siempre vendra
dada por la existencia de una lista
de posibilidades limitada que per-
mita una seleccién. En cambio, la
definicién del servicio significa que
serd el usuario quien expondra sus
necesidades o deseos y en funcién

de éstos se creard una personaliza-
cién especifica para el mismo.

1.1. Antecedentes

Los estudios que abordan
andlisis sobre diferentes aspectos
de los diarios digitales son numer-
0s0s en nuestro pais; por ejemplo,
Armainanzas, Armentia, Cabre-
ra, Canga, Diaz-Noci, Guallar,
Jiménez, Loépez-Carreiio, Meso,
Salaverria, etc. Mads concreta-
mente, los servicios de informacion
de actualidad han sido estudiados
por diversos autores y bajo distintas
denominaciones, como la de servi-
cios de valor afiadido (SVA). An-
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gels Jiménez los define como los
que proporciona la prensa digital y
que la impresa no puede ofrecer al
lector por las limitaciones del sopo-
rte documental. Rosana Lépez-
Carreiio manifiesta que los SVA
personalizados son aquellos que
posibilitan establecer perfiles de
usuario para obtener una difusién
selectiva de informacién periodis-
tica. Manuela Caridad-Valdés
incluye el aspecto de la correspond-
encia del SVA con las necesidades
informativas de los usuarios.

Por otro lado, los estudios de
usuarios han sido definidos por
Elias Sanz, entre otros, como: “los
que tratan de analizar cualitativa y
cuantitativamente los habitos de
informacion de los usuarios, me-
diante la aplicacion de distintos
métodos, entre ellos los matemati-
cos —principalmente estadisticos— a
su consumo de informacién”. La
definicion incorpora el término hédb-
itos de informacion, muy adecuado
para los lectores de prensa ya que
se trata de una costumbre adquirida
diariamente. No obstante resulta
necesario preguntar a los usuarios
sobre la satisfaccion de sus necesi-
dades informativas, ya que las noti-
cias generadas por la propia actuali-
dad pueden hacer variar su interés.

Autores como Aurora Gon-
zalez-Teruel entre otros abogan por
los estudios de usuarios para facili-
tar la planificacion y mejora de los
sistemas de informacién; y Andy
Exon los enfoca hacia la conducta
de los usuarios y no usuarios de la
informacion, de los sistemas y tam-
bién de los servicios.

“El dialogo con el usuario
permite detectar qué
desea o necesita para
sentirse satisfecho
informativamente,
desde un punto de vista
profesional y personal”

Los medios de comunicacién en
la Red realizan estudios de usuarios
con una cierta periodicidad, pero
en general la publicacién de los re-
sultados se circunscribe al propio
medio, y en pocas ocasiones se lI-
eva a cabo una divulgacién de los
mismos.

1.2. Servicios personalizados de
informacion

El estudio de los servicios per-
sonalizados ofrecidos por los me-
dios de comunicacién espafioles
en la Red nos ha permitido esta-
blecer cuatro modelos, en funcion
de las caracteristicas del nivel de
interaccién que el medio permite al
usuario para la seleccion de noticias
de actualidad de su interés (Frias-
Castillo):

— Recepcién de titulares: la se-
leccién de los contenidos de actu-
alidad se realiza por parte del me-
dio, sin la posibilidad de elegir los
temas de interés del usuario, ya que
se trata de un servicio estandar.

— Seleccién de secciones o bo-
letines: el usuario suscrito puede
escoger entre diversas secciones in-
formativas, a partir de una tabla pre-
determinada por el medio. En otros
casos, el suscriptor tiene la opcién
de elegir entre diferentes boletines
temdticos que hacen referencia a
una determinada seccion.

— Palabras clave: la recepcion
de noticias se realiza a partir de los
términos de bisqueda introducidos
en el formulario de suscripcion por
parte del lector y posicionados en
cualquier lugar del texto (titulo, en-
tradilla o texto de la noticia).

— Espacio de informacién per-
sonal: permite la adaptacién de la
pantalla de presentacion del servi-
cio, para la visualizacion de la in-
formacion elegida por el usuario y
con el orden que éste decida. Las
noticias se presentan clasificadas en
secciones temadticas, que el lector
selecciona en base a sus intereses
y/o necesidades informativas.
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Asimismo, en la citada inves-
tigacion se estudiaron los sistemas
de recepcidn de estos servicios, me-
diante las tecnologias push (auto-
madtica) y pull (inducida) utilizadas
por los medios.

1.3. Avui.cat

Avui es un periddico fundado
en 1976 escrito en lengua catalana
y propiedad en estos momentos de
la Corporacié Catalana de Comu-
nicacio SL. Por su parte, la edicion
digital aparecié en 1995, teniendo
el honor de ser la primera edicién
de un medio de informacién gene-
ral espafiol en internet.

El servicio personalizado de
Avui.cat ofrece al lector la posi-
bilidad de recibir diariamente en
su buzén de correo electrénico el
Butlleti entre las 5:00 y las 6:00 de
la mafiana. Este servicio responde
a los contenidos periodisticos tra-
dicionales de la prensa general, en
el que el suscriptor puede escoger
aquellos que respondan a su interés
informativo.

Segtn la tipologia de servicios
personalizados presentada antes,
Avui.cat se enmarca en el modelo
de seleccién de secciones. En cuan-
to a sistema de recepcion utiliza la
tecnologia automdtica, ya que se
trata de una descarga sistemdtica
de informaciéon por el proveedor
del servicio. El servidor envia la
informacion al usuario conectado a
internet sin que éste la haya solici-
tado.

2. Objetivos y metodologia

El 23 de abril de 2007 el peri6-
dico Avui.cat presenté una nueva
imagen y distribucion de contenidos
informativos. Los objetivos de nues-
tro estudio eran conocer el impacto
informativo de esa nueva distribu-
cién y la satisfaccion en referencia
a las expectativas depositadas en el
periddico y a los servicios ofrecidos.
El anélisis cuantitativo y cualitativo
ha permitido obtener los datos que
se presentan mds adelante.
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Pasados casi cinco meses desde
la incorporacién del nuevo disefio,
el pasado 16 de octubre se incluyd
en la web del medio una pregunta
para que los lectores pulsaran sobre
ella y entrasen a responder la en-
cuesta de satisfaccion.

La técnica utilizada para la reco-
gida de datos ha sido el cuestionario
estructurado, un listado de preguntas
preestablecidas para formular a los
encuestados a través de la Red. Esta
técnica se considera el soporte mas
adecuado para medir las opiniones,
actitudes, intenciones, valores, jui-
cios, sentimientos, expectativas, etc.
El cuestionario es un instrumento de
investigacion que mediante procedi-
mientos estandarizados de interro-
gacion, permite la comparacion de
respuestas y obtener variadas medi-
das cuantitativas de aspectos objeti-
vos y subjetivos de una poblacion,
tal y como afirma Ruiz Abellan.
Cabe mencionar que el cuestionario
fue redactado en catalan, idioma del
periddico, y que se presenta aqui tra-
ducido al castellano.

La encuesta se estructur6 en tres
bloques: intereses informativos ge-
nerales (12 preguntas); informacion
sobre el servicio de Butlleti con 3
preguntas s6lo para suscriptores; y
satisfaccion en referencia a la web
(5 preguntas). Los bloques tenian la
finalidad de facilitar la respuesta a
los usuarios, ya que el contenido de
cada uno de ellos hacia referencia
a aspectos concretos agrupados te-
maticamente. Se incluyeron mayo-
ritariamente preguntas cerradas en
las que el usuario escogia una res-
puesta de un conjunto preestable-
cido, con una opcién de respuesta
abierta en algunos casos.

La invitacién a la respuesta de
la encuesta por parte del periddico
se manifestaba en forma de pregun-
ta: ¢(Quieres ayudarnos a mejorar
Avui.cat?

La pulsacién del enlace abria
una nueva ventana en la que apa-
recia la bateria de preguntas. La
configuracién informética de la en-

cuesta no permitia dejar respuestas
en blanco, por lo tanto, se considera
que algunas de éstas no habrén sido
fruto de la reflexién de las pregun-
tas, sino de la simple necesidad de
pasar a una nueva pagina, con la fi-
nalidad de terminar la encuesta.

En este articulo se incluyen las
preguntas de la encuesta que hacen
referencia al servicio Butlleti (para
sus suscriptores), ya que se trata del
servicio personalizado de recepcion
de noticias que el periddico tiene a
disposicion de sus usuarios y que
requiere de su registro, asi como
de la disposicién de una direccion
de correo electrénico para recibir
todas o alguna de las 8 secciones
escogidas:

— Opinién

Economia

Mundo y politica

Cultura y comunicacion

Sociedad y tecnologia

Deportes

Mis cerca, y
— Gente.

De la misma forma, permite se-
leccionar los dias de la semana que
el usuario desea recibirlos. En el
momento de realizar la encuesta, se
contaba con 8.115 suscriptores, de
los que un 1,5% (122) ha contesta-
do el cuestionario.

Asimismo se incorporan las
respuestas correspondientes a la
satisfaccién obtenida respecto del
contenido y las necesidades infor-
mativas, del total de lectores de la
web, que durante los 21 dias en
que se mantuvo activa la encuesta
se contabilizé una media de 18.241
usuarios unicos (datos obtenidos de
la OJD, Oficina de Justificacion de
la Difusion), de los que un 1,66%
(302) respondieron la encuesta.

http://www.ojd.es

Segun diversos estudios, la res-
puesta de encuestas a través de la
Red se estima entre el 8 y el 10%
de la poblacién consultada. En

este caso, el porcentaje alcanzado
ha sido inferior al mencionado, no
obstante, se considera aceptable.
El ndmero de respuestas obtenidas
obliga a realizar una extrapolacién
con un menor nimero de datos rea-
les, pero igualmente interesantes
para iniciar lineas de mejora, a par-
tir de las sugerencias y respuestas
obtenidas.

3. Resultados

3.1. Bloque informacion sobre el
servicio Butlleti

Se transcriben a continuacién
las preguntas y resultados obtenidos
y referidos al objeto de estudio.

1. ;Qué contenidos desearia
recibir por medio del Butlleti?

El 40% de los suscriptores de-
searia recibir los titulares del Avui
en papel, el 21% el nombre del
autor de los articulos; el 14% las
propuestas de la agenda del dia y
también la encuesta del dia; el 8%
el horéscopo y ‘otros’ el 3%.

Las respuestas manifiestan un
interés por la inclusién de conteni-
dos informativos que en este mo-
mento no forman parte del servicio
y demuestran la heterogeneidad de
los lectores del periddico.

2. ;En qué grado ha influido la
recepcion del Butlleti en el interés
por las noticias de actualidad?

La respuesta se presenta me-
diante una valoracién numérica tipo
Likert o escala de medida de acti-
tudes de variables cualitativas (el 1
representa una respuesta negativa y
el 7 una positiva).

El resultado ha sido altamente
favorable, ya que el 40% de los sus-
criptores responden con una pun-
tuacién entre el cinco y el siete, o
valoracion alta (figura 1), el 20% ha
puntuado con un cuatro, el 9% con
un tres, el 7% con un dos y un 24%
con un uno. Este tltimo dato invita
a redefinir el servicio para obtener
un mayor grado de satisfaccion en
posteriores consultas.
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Figura 1

El perfil de los usuarios obteni-
do a partir de la combinacién de la
edad y el interés manifestado por las
noticias presenta las valoraciones
mds altas centradas en los lectores
nacidos en los 70 y 80 (poblacién
de entre 25 y 35 afios). Asimismo,
en este periodo se concentran las
notas mds negativas, donde destaca
un alto ndmero de suscriptores que
consideran que el Butlleti no ha ser-
vido para incrementar su interés por
las noticias de actualidad. Las va-
loraciones de los nacidos en los 60
(45 afios) son un tanto conservado-
ras, ya que presentan uniformidad
en las puntuaciones.

3. ;Coémo se ha manifestado
este interés?

La respuesta permite tres op-
ciones entre las que destaca el 65%

de los suscriptores que manifiestan
dedicar un mayor tiempo de lectura
a las noticias; el 29% han pasado a
ser compradores del diario en papel
y el 6% ha realizado la suscripcién
a otros servicios de noticias (figura
2).

Los resultados obtenidos a par-
tir de ésta pregunta pueden consi-
derarse altamente positivos, ya que
muestran que un servicio de noti-
cias en el que se permite al usuario
seleccionar el contenido informati-
vo favorece e incrementa su interés
por las noticias de actualidad.

El andlisis de la edad de los sus-
criptores del Butlleti y la manifes-
tacion del interés por las noticias,
sefiala los nacidos en los 60, 70 y
80 (de 45 a 25 afos) como los que
dedican mas tiempo a la lectura de

Adquisicion del
Awui; 33; 29%

Subscripcion a

otros sendcios

de noticias; 7;
6%

J Mastiempo
lectura noticias;
72; 65%

Figura 2
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noticias; mientras que en lo referen-
te a la adquisicion del periddico en
papel destacan los subscriptores de
los 70 y 80, poblacién comprendida
entre los 25 y 35 afios.

“Las personas nacidas en
los 60, 70 y 80 manifiestan
ser las que dedican mas
tiempo a la lectura de
noticias”

A partir de estos datos se puede
concluir que la recepcién de noti-
cias de interés para el suscriptor
provoca un efecto positivo y le in-
centiva a la lectura, y por lo tanto
al consumo de informacion nueva o
mads desarrollada.

3.2. Bloque satisfaccion en refe-
rencia a la web

Se han escogido dos cuestiones
referidas a la satisfaccion de la web,
que analizan las necesidades infor-
mativas y diferentes aspectos gene-
rales, con el fin de obtener una ima-
gen descriptiva del cumplimiento
de las expectativas de los lectores.

1. ;jEn comparacion con sus
expectativas, en qué medida el sitio
web ha satisfecho sus necesidades
de informacion?

El 74% de los usuarios han ma-
nifestado que han sido resueltas y
un 16% que las han excedido posi-
tivamente (figura 3). Un 10% han
contestado que el nuevo sitio web
ha resultado decepcionante, y ma-
nifiestan de forma mayoritaria la
necesidad de encontrar noticias mas
especificas y desarrolladas; la no
actualizacién continua de los con-
tenidos de la web; la inclusion de
mads articulos de opinién, de infor-
macion local y politica; las dificul-
tades para encontrar la informacion
a través del buscador; y la falta de
rigor lingiiistico en los contenidos
informativos.
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Figura 3

“La recepcion de
noticias de interés para
el suscriptor provoca
un efecto positivo y le
incentiva a la lectura”

Ese 10% de usuarios que consi-
deran no satisfechas sus necesida-
des corresponde a diversas décadas
de nacimiento. El 16% pertenece a
los 50, el 26% a los 60, el 23% a
los 70 y el 20% a los 80. Se consi-
dera que la insatisfaccion se reparte
equitativamente en diversos grupos
de edad, y si bien afecta a un pe-
quefio nimero de lectores, se debe
tener en cuenta el amplio abanico
de edades.

2. ;Cudl es su nivel de satisfac-
cion en los siguientes aspectos del
sitio web?

En este caso se escogi6 también
la respuesta de tipo Likert (con va-
lores entre uno y siete). Respecto
del nivel de satisfaccién general de
los usuarios del servicio Butlleti,
y concretamente en referencia a la
gestion y al grado de personaliza-
cion, se debe mencionar que los va-
lores 5-7, considerados en el tramo
alto de la tabla, se sittian por debajo
del 20% de los subscriptores del
servicio.

Este dato induce a pensar en la
necesidad de facilitar la visibilidad

del servicio para hacerlo mds acce-
sible, asi como la gestion del mismo
y potenciar el grado de personaliza-
cién con nuevos aspectos que de-
noten una singularidad del servicio
y conseguir unas valoraciones mas
favorables en préximas consultas.

4. Conclusiones

La realizacién de un estudio a
los lectores del periddico Avui.cat
ha permitido conocer, desde la opi-
nién de los propios usuarios del dia-
rio, cudl es su grado de satisfaccion
en varios aspectos consultados.

Uno de los datos mds relevantes
de la encuesta es el bloque sobre el
servicio personalizado de noticias
Butlleti, que ha puesto de manifies-
to un incremento del interés por las
noticias de actualidad y una mayor
dedicacién de tiempo a su lectura
en un 65% de los casos; ademas se
ha detectado que un 29% de lecto-
res han pasado a adquirir el periédi-
co en papel, y un 6% se ha suscrito
a otros servicios de noticias.

El estudio ha revelado la ne-
cesidad de poner al alcance de los
lectores servicios personalizados
de noticias que faciliten la selec-
cién de contenidos para satisfacer
sus inquietudes informativas. Estos
servicios incrementan la predispo-
sicion del lector para una mayor de-
dicacién a la lectura, y quizd otros
diarios digitales deberian plantearse
también su inclusion.

Por dltimo, cabe sefialar que la
realizacién de estudios de usuarios
permite detectar a través del didlo-
go con ellos, qué desean o necesitan
para sentirse satisfechos informati-
vamente, tanto desde un punto de
vista profesional como personal.
Este instrumento ha de considerarse
como una herramienta vélida y di-
recta que posibilita el conocimiento
de los intereses de los usuarios, y
—como se ha demostrado en el caso
expuesto— resulta muy positivo para
persuadir a la lectura.
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El blog de EPI Zona de notas aparece por primera vez
mencionado - que nosotros sepamos - en un articulo
cientifico. Se trata de la comunicacién “Los blogs coma
nuevo medio de comunicacién cientifica” presentada al II1
Encuentro Ibérico de Docentes e Investigadores en
Informacién y Documentacion celebrado recientemente en
Salamanca y cuyos autores son Daniel Torres-Salinas y
Alvaro Cabezas-Clavijo.

La referencia a EPI es |a siguiente:
“Algunas revistas, como El Profesional de la Informacién han
sabido tender puentes con los bloggers como lo demuestra
la edicién de un numero dedicado a la Web 2.0 o el
lanzamiento de su Zona de Notas desde donde se recogen
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