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RESUMEN

Se estudian los sistemas de informacion existentes en Internet relacio-
nados con el mundo editorial. Se analizan fundamentalmente sistemas
en espaflol tomando como punto de partida la evaluacién en torno a la
personalizacién y el envio de informacion a través del cortreo electréni-
co. Este analisis se sitia en un entorno formado por dos marcos de traba-
jo: por un lado, la evaluacién de algunos sistemas representativos con la
intencion de extraer las caracteristicas éptimas que deben poseet los set-
vicios de comercializacién y de envio de informacion sobre libros. Por el
otro, la extrapolacién de la idea de comercializacién bibliotecatia a los
servicios de venta de libros enla red, ya que una de las ideas que subyacen
en este estudio se basa en que las librerias digitales pueden ser analiza-
das con base en una perspectiva documental y bibliotecatia.
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ABSTRACT

Information systems related to the publishing world are studied with a
primary focus on systems in Spanish, taking as a starting point the
evaluation of the personalized conveyance of information through
E-mail. This analysis lies in a context formed by two frameworks: on one
hand, an evaluation of the optimal characteristics exhibited by some
representative  internet-based book sellers in the conveyance of
information on books, and on the other, the extrapolation of the idea of
library-like marketing to the internet-based book sellers, since the
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underlying thrust of this study proposes that digital book stores can be

analyzed from documentary and bibliothecaty perspectives.
Key Word: Information Systems, Internet, Publishing Industry, Digital Bookstores

INTRODUCCION

Las nuevas tecnologfas aplicadas al campo de la informacion estan introduciendo

cambios espectaculares en la organizacion y en el acceso al conocimiento. La pro-
liferacion de sistemas de informacion basados en técnicas de Inteligencia Artificial, ca-
paces de personalizar el envio de mensajes a través de correo electronico, obliga alos
profesionales de la informacion a plantearse la necesidad de estudiar cuales son esos
cambios y como afectaran a la bisqueda y recuperacion de informacion.

Actualmente existen en Internet numerosos sistemas que envian a sus usuarios
mensajes que responden a un perfil definido previamente. Dichos mensajes contie-
nen informacién sobre fotografias, libros, prensa, etcétera. Las posibilidades impli-
cadas en el contenido del mensaje estan abiertas a cualquier tipo de producto, y no se
centran unicamente en el envio de informaciones sino también en la comercializa-
ci6én de dichos productos. El presente articulo estudia algunos sistemas existentes
en Internet vinculados al envio de informacion sobre libros y a su comercializacion.
Se analizaran fundamentalmente sistemas espafioles aunque también se han selec-
cionado algunos sistemas internacionales para poder extrapolar los resultados de la
investigacion a un marco geografico mas amplio.

Como punto de partida se ha tomado la evaluacion que se le realizé a un sistema
de envio personalizado de noticias a través del correo electrénico (Diaz Esteban, et
al. 2000). Esta evaluacion giraba en torno a Mercutio!, un sistema por medio del cual
el usuario puede definir sus intereses a través de un perfil que le permite seleccionar
noticias o bien mediante las secciones del periddico, o mediante un conjunto deter-
minado de categorias, o por palabras clave. Ademads permite ponderar la busqueda y
limitar el nimero de noticias que desea recibir el usuario. En dicha evaluacion se
analizaron mas de 15 sistemas colaterales a Mercurio (normalmente pertenecientes
a diarios digitales) existentes en Internet, y se llegd a las siguientes conclusiones
(Garcia Jiménez, et. al. 2000):

« Unade las ideas claves es la personalizacion. Es importante dotar al usuario
de una gama amplia de opciones para que construya su propio perfil de
usuario, siempre y cuando éstas sean presentadas de forma clara. Con res-
pecto alas categorias parece aconsejable considerar dos niveles de profundi-
dad (categorias y subcategorias), al mismo tiempo que es conveniente que
los sistemas presenten, de forma conjunta, las secciones, categorfas y pala-

1 Mercurio: sistema proveedor de contenidos y buscador de informacién inteligentes. Proyecto fi-
nanciado por el Ministerio de Industria. Iniciativa ATYCA (1S203/1999).



116  Investigacion Bibliotecoldgica v. 14 No. 29 julio/diciembre de 2000

bras clave, junto con la posibilidad de que el usuario pueda introducir nuevas
categorias. No obstante una gran parte de los sistemas analizados no presen-
ta ninguna forma de categorizacioén y en algunos casos sélo permiten selec-
cionar las secciones del periédico. En general los sistemas colaterales
analizados no personalizan la informacién, es decir ofrecen poca adaptabili-
dad para el usuario. Por ultimo se ha observado que es preferible enviar un
numero no muy elevado de noticias y que el usuario pueda seleccionar los
periodos en que desea recibir la informacion.

« Los sistemas presentan diferentes respuestas en lo que respecta a la satisfac-
cion de las necesidades de informacion de los usuarios. En efecto, se ha de
cuidar la relevancia y efectividad de la informacién recibida y, al mismo
tiempo, se ha de impedir que el usuario reciba informacion y servicios no so-
licitados. Es aconsejable que el usuario pueda establecer los niveles de rele-
vancia con los que quiere trabajar en la bisqueda y en la recuperacion de
noticias.

«& Un elemento importante es la posibilidad de acceder a los documentos fina-
les y alos resimenes de noticias. En efecto, se ha comprobado que el esque-
ma de trabajo [titular; resumen; noticia] es competitivo.

« Otro factor de calidad es la facilidad de acceso y de trabajo con el sistema, lo
cual incluye la rapidez de transmision y la facilidad para poder darse de alta y
de baja del servicio. En resumen los sistemas no presentan demasiadas difi-
cultades en su uso.

& Se ha de procurar que el servicio de envio de noticias esté imbricado en una
empresa de informacion de actualidad y que haga posible que el usuario pue-
da, por ejemplo, acceder a su hemeroteca digital.

« Es recomendable que el sistema presente un disefio de calidad (tipograffa,
colores, etcétera), sobre todo en lo concerniente a la disposicion de cada
mensaje. Caracteristicas que, en general, cumplen todos los servicios.

« Lainteractividad se convierte en un factor de competitividad. Se recomien-
da que el usuario pueda ponerse en contacto con el servicio mediante algin
responsable para que pueda plantear dudas, realizar sugerencias, etcétera.

Los sistemas de envios de noticias deberfan cumplir estas caracteristicas. Sin em-
bargo, cuando hablamos de sistemas de comercializacién de productos hay que te-
ner en cuenta algunos aspectos especificos aplicables a la utilidad de dichos sistemas
dentro del marco de Internet. El objetivo que se debe cumplir es proporcionar al
usuario-cliente la mayor cantidad de informacién en el menor tiempo posible. Por
otra parte la forma de presentar la informacion, ya sea en relacién con cuestiones
técnicas o en el diseflo de la interfaz, son elementos importantes cuando se sabe que
el disefio no es un elemento definitivo para el éxito de una estrategia web.
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Como factores positivos resaltan el orden; la estandarizacion de las interfaces con
el usuario; la posibilidad de recoger las intervenciones de los usuarios; la posibilidad de
que el cliente encuentre la ruta desde cualquier pagina pudiendo elegir entre el mayor
nimero de opciones, y, finalmente, la existencia de enlaces predecibles. La prioridad
de estos sistemas radica en saber diferenciarse, en presentar nuevas ideas o iniciativas.
El objetivo debe ser conseguir una posicién preferente mediante una propuesta de va-
lor que sea dificilmente igualable y que proporcione utilidad.

Hay que saber que triunfan los proyectos que les aportan personalizacién y ma-
yor capacidad de decision a los clientes Parece que lo més adecuado es usar la infor-
macioén sobre los diferentes segmentos de clientes para presentarles productos y
precios personalizados. A través de las preferencias y de la personalizacion de la
oferta se puede captar y mantener la fidelidad de los clientes. La condicién de fideli-
dad depende también de la forma en que se implementen los sistemas para retener al
usuario (e-mail gratuito, chats, espacio para su web, servicios de ranking, o bien algin
tipo de descuento, de cupdn (personalizado) o de sistema de puntos o de promocio-
nes), asi como del grado de uso, por parte de otros usuarios, que tenga el servicio y la
seguridad que proporcione. El cliente debe poder confiar en un servicio en el que ob-
tenga un trato correcto y donde encuentre informacioén sobre los procesos e instru-
mentos del sistema, asi como formas de asesoramiento y de atencién a sus objeciones.

En lo que respecta a los precios cabe resaltar que es fundamental la personaliza-
ci6én de los precios en funcién de los habitos de compra. Para conocer los precios
adecuados es conveniente realizar pruebas mediante promociones, sabiendo que no
se puede vender a precios superiores a los de los canales tradicionales. Finalmente
no conviene olvidar la conveniencia de ajustar las caracteristicas de los productos in-
formativos a las diferencias de los clientes. Son muchas las dimensiones de trabajo:
resolucién de imagenes, velocidad de las operaciones, formatos, tiempos, interfa-
ces, diversificacion de las caracteristicas y de la capacidad, amplitud o los soportes
(Cornella, 1999).

EL CONTEXTO

Este trabajo estd vinculado a Perseo?. Se trata de un Sistema Automatico de Co-
mercializacién Personalizada para el sector de las librerfas (libros y musica) basado
en técnicas de analisis del contenido textual, (categorizacion (Sebastiani, 99), y recu-
peracién (Baeza-Yates and Ribeiro-Neto, 99) de textos), asi como en modelado de
usuario. Bl objetivo de Perseo es determinar para cada cliente las novedades que po-
drfan interesarle y enviarle un mensaje o carta personalizado para incentivar sucom-
pra y fidelizar al cliente.

Un usuario se registra en el sistema proporcionando una direccién de correo elec-
trénico, un login y un password. A continuacién construye un perfil o modelo de

2 Perseo: sistema automatico de marketing personalizado. Proyecto financiado por la Comunidad
Auténoma de Madrid (Programa Regional de I+D (09/0038/1999))
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usuatio a partir de sus preferencias: cuando desea recibir novedades, nimero maximo
de {tems por mensaje, desactivacién temporal del servicio y delimitacién de los intere-
ses del usuario. Estos intereses se pueden definir, conforme con las secciones de la li-
brerfa Crisol, con base en un conjunto de categorias que son presentadas como siste-
ma alternativo de clasificacion (que se corresponden con las categorfas de primer nivel
de Yahoo Espafia) y con los términos elegidos por el propio usuario.

El sistema también incorpora un sistema de busqueda que le permite al usuario
llevar a cabo busquedas basicas sobre los distintos articulos de la web de Crisol pues-
to que puede estar interesado en una informaciéon concreta pero no incluida en su
perfil. El usuario podra modificar su modelo sabiendo que el sistema se ejecutara
con su perfil con la frecuencia que él mismo haya indicado. El mensaje recibido por
el usuario contiene: sunombre, la fecha y, de cada novedad, el titulo, el autor, su rele-
vancia (en porcentaje), su sinopsis y un enlace a la informaciéon completa en la web
de Crisol. Al final del mensaje se muestran los intereses que tiene especificados en su
perfil en funcién de las secciones, las categorias y los términos elegidos.

Desde un punto de vista técnico es relevante sefialar que la representacion de la
informacion se obtiene gracias ala aplicacion a la sinopsis de cada producto del mo-
delo del espacio vectorial (Salton, 89). La representacion de las categorias se realiza
con el texto asociado a las paginas web de las categorias de primer nivel de Yahoo
Espafia. Los términos se representan también mediante el modelo del espacio vec-
torial. Para realizar la seleccion se categorizan automaticamente las novedades res-
pecto al sistema alternativo de clasificacion, y se seleccionan las novedades mas rele-
vantes con respecto a los términos elegidos por el usuario. Ademas los nuevos
productos se procesan para confirmar que pertenecen a algunas de las secciones ele-
gidas por el usuario. Finalmente los resultados que se obtienen se integran para ob-
tener un valor final de relevancia.

La evaluacion de los sistemas y servicios seleccionados (realizada sobre unas 20
librerfas y editoriales, casi todas espafiolas) se realiza de forma cualitativa a través
tanto de una plantilla de trabajo que surge de la adaptacion de diferentes trabajos
(Slype, 1991; Pastor y Asensi, 1999; Spink et. al., 1998; Barry y Chamber, 1998)
como de los criterios que a continuacion se exponen:

a) Sistema de categorizacion: se analiza la existencia de categorias y los diferentes
niveles de categorizacion.

b) Sencillez del manejo: se intenta precisar si el sistema le presenta al usuario algu-
na dificultad en su utilizacion.

¢) Personalizacion: se estudia, desde una perspectiva general, si el servicio de infor-
macién y comercializaciéon ofrece la posibilidad de personalizar la informacion.

d) El mensaje recibido: se analiza como se organizan y estructuran los mensajes
que recibe el usuario en su correo electrénico.

e) Acceso al catalogo digital: se estudian los diferentes catdlogos que presenta el

servicio. También la forma de acceso a los titulos, y el tipo de busqueda y de vi-

sualizacion de los resultados.
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f) Servicios asociados y de valor afiadido: se analizan distintos servicios que pue-
de encontrar el usuario en cada sistema, y que no se sitian dentro de los servicios
estudiados en sentido estricto.

@) Valoracion general: después de analizar todos los indicadores de estudio se ex-
pone una evaluacion general del sistema estudiado.

Una de las ideas que subyacen en este estudio es que nos encontramos ante un
conjunto de librerfas digitales que pueden ser analizadas con base en un componen-
te documental y bibliotecario. De hecho, desde el prisma bibliotecario, las acciones
de comercializacién de una biblioteca van dirigidas a los siguientes pasos tanto en
los objetivos que deben ser planteados como en los canales que se utilizan (Mafias
Moteno, 1999):

a) Hstablecimiento de objetivos:

>

» Prestar servicios cuya utilidad para el usuario esté demostrada.

» Lanzamientos al mercado a través de ofertas de productos y servicios infor-
mativos con el objetivo de conseguir nuevos clientes

» Se considera un factor relevante que los sistemas presenten mejoras conti-
nuas, puesto que unos de los objetivos mas importantes se centra en que los
usuarios no dejen de utilizar el servicio que se presta.

« Conseguir una mayor frecuencia de uso por parte de los usuarios mediante

el mejor aprovechamiento de los recursos informativos que se ofrecen.
« Conocer y mejorar la imagen que se tiene de los servicios, y cambiarla si es
necesario.

)

*,
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* 0

« Crear unaidea en el sector en el que se sitta, y aportar el concepto de que si
se usan adecuadamente los servicios de que se dispone, influiran de forma
directa en su trabajo, en su acercamiento a la cultura, etcétera.

b) Canales para la difusion:

« Relaciones publicas: gestionar de forma adecuada las quejas transmitiendo
los datos necesarios y creando un clima de confianza abierto y amable.

« Materiales publicitarios escritos:

a) Hojas informativas de caracter general. Se comunican aspectos sobre como
funciona el servicio: servicios, condiciones de usuario y acceso, reglamento,
ordenacién y ubicacion de fondos, tipos de materiales, etcétera.

b) Hojas informativas de caracter especifico.

« Materiales publicitarios audiovisuales: se recomienda un alto uso de imagenes.

« Publicidad electronica:

a) Nivel de contenidos: presentacion de la pagina web, informacién sobre el
Centro, sobre las colecciones y fondos, los recursos, las visitas virtuales, et-
cétera.

b) Nivel formal: organizacién de espacios y sefializacién, presentacion atractiva,
actualizacion periddica, estructura clara y sencilla de contenidos, accesibilidad
en varios idiomas.
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Formacion de usuarios: hay que hacer posible que el usuario pueda formarse
gracias al uso del servicio.

DESCRIPCION DE ALGUNOS SERVICIOS

En este trabajo describimos algunos de los servicios mas representativos con mi-
ras a que se pueda formar una idea sobre el estado de la cuestion:

Casa del libro (http://www.casadellibro.com)

@,
0’0

@,
0’0

Sistema de categorizacion: no existe la posibilidad de acotar la suscrip-
cién mediante categorias. Sin embargo para la busqueda de libros el sistema
si ofrece una lista de categorias: literatura, ciencias humanas, artes pldsticas,
geografia, viajes, gastronomia, medicina, economia y empresas, ciencia y
tecnologfa, informatica, libros electrénicos, derecho y ocio, deportes vy, fi-
nalmente, juegos. A su vez cada una de éstas esta dividida en diferentes sub-
categorias.

Sencillez del manejo: es un sistema sencillo; su manejo no presenta com-
plicaciones.

Periodicidad: no le permite al usuario determinar la periodicidad de los
mensajes.

Personalizacion: no ofrece formas de personalizacion del sistema, como
pudiera ser la acotacién por temas o categorias de los mensajes de correo
electrénico.

Elmensaje recibido: el servicio consiste en el envio, mediante correo elec-
tronico, de todas las novedades editoriales que vayan surgiendo, asi como de
las ofertas de la librerfa.

Acceso al catalogo digital: presenta diferentes catilogos bajo rubricas
como L0s més vendidos de ficcion, Los mas vendidos de no ficcion y Seleccion Casa del
Libro donde se encuentran los recomendados pot la libretia. No contiene un
catalogo con todas las obras de las que se dispone.

Servicios asociados y de valor afiadido: tiene una seccioén en la que se re-
cogen las noticias culturales que se van produciendo y le permite al usuario
introducir la direcciéon de correo electrénico y una clave. Esto evita que el
usuario se vea obligado a introducitlos cada vez que realice un pedido. Al
mismo tiempo se puede solicitar a través del correo electrénico informacion
bibliografica sobre cualquier materia, autor, etcétera. Y en caso de que el usua-
rio no encuentre en la base de datos el libro solicitado, la empresa se compro-
mete a buscatlo en el fondo de la librerfa. Ademas, ofrece acceso a chats y a
foros literarios.

Valoracion general: es un servicio muy completo aunque no personaliza
en niveles altos, puesto que no se puede acotar la suscripcién por categorias
con miras a la recepcion de informacion.
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Libros de El Corte Inglés (http://www.elcorteingles.es)

@,
0’0
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* 0
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Sistema de categorizacion: ofrece dos niveles. En el primero nos encon-
tramos con 13 temas (bellas artes; ciencias humanas; ciencias naturales; cien-
cias técnicas; exactas y aplicadas; derecho; diccionarios; economia; historia;
idiomas; infantil y juvenil; informatica; literatura; tiempo libre) y un segundo
nivel de categorizaciéon donde no es raro encontrarse con 10 subsecciones
para cada uno de los temas anteriores.

-Sencillez del manejo: desde un punto de vista general el sistema no resul-
ta complejo en su manejo.

Personalizacion: no le permite al usuario opciones de personalizacion.
El mensaje recibido: no ofrece la posibilidad de recibir e-mail con infor-
macioén pertinente.

Acceso al catalogo digital: ademas de la bisqueda por temas, permite bus-
car por titulo, por autor, por editorial, por coleccion, por tema, por idioma y
por ISBN. Se accede a la informacién de cada libro en dos niveles. Existe un
formato reducido con el titulo, el autor, el resumen, la imagen (pequefia) y el
precio. El formato ampliado ofrece un mayor nimero de datos: el titulo, el
autot, el niimero de edicién, la editorial, el nimero de paginas, un resumen,
el ISBN, el precio habitual, el descuento, el precio con oferta y una imagen
mas grande que la del otro formato. Al mismo tiempo ofrece informacion
sobre la coleccion en la que se encuentra, la encuadernacion, el tamafio y el
idioma, lo que le permite al usuario enviar su opinién y conocer libros rela-
cionados.

Servicios asociados y de valor afiadido: el sistema ofrece diferentes no-
vedades (a las que también se puede acceder por tema), una lista con los li-
bros mas vendidos y las opiniones sobre alguno de los libros (se trata de
criticas realizadas por expertos o por clientes). Al mismo tiempo le ofrece a
cada usuario la posibilidad de enviar su propio analisis. Otro servicio intere-
sante es el de las noticias, asi como el de la informacién que hay sobre el sis-
tema de compra y pago.

Valoracion general: la valoracion general del sistema es muy positiva, tan-
to en el acceso al catalogo general como en lo que respecta a la categoriza-
ci6én y a los servicios asociados y de valor afiadido.

Book on hand (http://www.bookonhand.es)

@,
0’0

Sistema de categorizacion: presenta tres niveles de categorizacion donde
solo el primero se compone de 14 categorias (agricultura e industria; arte; cata-
logacion; ciencia y matematicas; derecho; economia y empresa; educacion y
psicologia; filosoffa y religién; geografia e historia; ingenierfa y arquitectura;
lengua y literatura; medicina y veterinaria; ocio; sociologia y politica). A conti-
nuacion hay diversas subsecciones con, a su vez, diversas areas especificas
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« Sencillez del manejo: no representa ningtin problema en el momento de
su utilizacion.

¢ Personalizacion: desde una perspectiva general no ofrece la posibilidad de
personalizar la informacion.

El mensaje recibido: no ofrece esta posibilidad.

Acceso al catalogo digital: el acceso a los titulos se realiza indicando la
seccion y la subseccion. Permite la busqueda por editoriales, por autor y por
titulo. Los libros aparecen en la pantalla del ordenador de dos formas: una
primera dentro de cada 4rea especifica, con su ISBN, el titulo (junto a la fe-
cha de publicacién), el precio y el nimero de edicién, y una segunda en la que
se puede ver el autor, la editorial, la edicion, la fecha de publicacién, la len-
gua, el precio, la encuadernacion, el nimero de paginas, la coleccion, el tra-

-,

R/
0’0
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ductor y los puntos pertinentes.

« Servicios asociados y de valor afiadido: el usuario puede encontrar un
apartado de sugerencias (enlaces recomendados), otro de tarjetas (explicacion de
formas de pago), otro de boutique (puntos), otro de novedades, promociones, reco-
mendaciones, best-seller, y ademas el sistema informa sobre la propia empresa.

« Valoracion general: es un sistema aceptable de busqueda de informacion.
Los tres niveles de categorias ofrecen una forma relevante de busqueda ade-
mas de presentar alternativas interesantes en servicios asociados a la compra
de libros. También se puede calificar como atractivo.

Bol (http://www.es.bol.com)

+ Sistema de categorizacion: permite la bisqueda por temas por dos niveles.
En el primer nivel se pueden encontrar 22 categorias (arte y disefio; autoayuda
y Esoterismo; ciencia y naturaleza; ciencias sociales; deportes; derecho y poli-
tica; economia y negocios; ensayos y biografias; espectaculos; cine y musica;
filosoffa y religién; gastronomia; cocina y vinos; historia; hogar y familia; in-
formatica e internet; ingenierfa y tecnologias; libros infantiles; libros juveniles;
literatura y novela; medicina; obras de consulta e idiomas; ocio y pasatiempos;
viajes y geografia) junto a otro nivel de subcategorias.

» Sencillez del manejo: es relativamente facil de utilizar.

» Periodicidad: no tiene ninguna periodicidad concreta; esto depende de que
el sistema la considere oportuna.

» Personalizacion: no permite la edicién de un perfil de usuario para recibir in-
formacion sobre las areas que éste desee. No obstante ofrece la posibilidad de
crear una pagina personal (Mi Bol) que permite al usuario seleccionar los te-
mas (empleando el mismo grupo de categorias y subtemas (uno o vatios) o in-
cluso el nombre del autor); y por otro lado ofrece informacién de la cesta. La
personalizacion se realiza mediante la direccion del correo electrénico.
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Elmensaje recibido: presenta noticias y ofertas, y le ofrece la oportunidad
al usuario de darse de baja de la suscripcion. Propone algunos enlaces con la
pagina principal, si bien no muestra una interfaz parecida a la del sistema ge-
neral, e incorpora una lista de novedades y promociones.

Acceso al catalogo digital: permite el acceso distintos niveles de acceso.
Lainformacién en Mi Bol ofrece enlaces a especiales y a otros titulos de inte-
rés. Es relevante la opcién de consultar y conocer los libros mas vendidos en
un subtema determinado, junto con los datos habituales de cada libro, como
puede ser un resumen. De cada libro aparece la siguiente informacién: titu-
lo, autor, tiempo de salida del almacén, tipo de encuadernacion, editorial,
afio de publicacién y precio e imagen. En un segundo nivel aumenta la ima-
genyaparece el ISBN ademas del tema y el subtema al que pertenece el libro.

Servicios asociados y de valor afiadido: enlace a los libros mas vendidos,
acceso a novedades, 2a BOL internacional, acceso a libros relacionados, enla-
ce al tema, acceso a la valoracién de otros clientes y a la incorporacion de la
opinién de cada usuario.

Valoracién general: el sistema de categorias es adecuado. La informacién a
través de subcategorias permite establecer un correcto perfil del usuario,
aunque la informacién generada para el correo electrénico es mejorable.

Amazon (http://www.amazon.com)
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Sistema de categorizacion: en el dominio de libros ofrece la posibilidad
de buscar informacion a pattir de 30 categotias, como pueden ser: Biographies
& Memoirs, Business & Investing, Horror, Nonfiction, Science, etcétera. Estas cate-
gorias se subdividen en subcategorfas hasta alcanzar un tercer nivel.
Sencillez del manejo: es un sistema sencillo pese al gran nimero de opcio-
nes que tiene. En algunos puntos serfa deseable una mayor explicacién so-
bre el sistema.

Periodicidad: los mensajes de correo electrénico no tienen una periodici-
dad definida.

Personalizacion: permite crear una pagina personalizada y el sistema reali-
za recomendaciones de distintos productos. Al acceder al sistema el usuario
se encuentra con el servicio New for You, con un saludo al usuatio (donde
aparece el nombre de éste). El factor de personalizacién también se destaca
en los mensajes de correo electronico, en los que aparece el nombre del
cliente.

El mensaje recibido: comienza con un Welcome to New for You. Divide la in-
formacion en New Releases, Top Sellers y Purchase Circles con respecto a libros y
a otros tipos de articulos. Por otra parte desde el mensaje se puede explorar
la pagina de Amazon en la que se podrd acceder a mas informacion.
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Acceso al catalogo digital: los libros se ven en un primer nivel con una
imagen pequena, el titulo, el autor, el precio, un resumen, informacién para
la compra e informacién relacionada. El segundo nivel presenta el titulo, el
autot, el precio, el ahorro que se produce, la disponibilidad del libro, una
imagen, criticas de usuarios y los libros similares por temas o categorias. En
un tercer nivel aparece la fecha, la posicién en cuanto a ventas asociadas, una
imagen de mayor tamafio, los libros comprados por otras personas que tam-
bién adquitieron ese libro, ademads de opciones tales como la posibilidad de
explorar ellibro (tabla de contenidos, un repaso a comentarios criticos tanto
de entendidos como de clientes, mas informacion sobre el autor, y la posibi-
lidad de compartir ideas sobre el libro mediante el correo electrénico). Por
ultimo, la bisqueda se realiza a través de: autor, titulo, tema, ISBN, editorial,
techa de publicacién, formato, edad del lector y lengua (estos resultados se
pueden ordenar por prioridades).

Servicios asociados y de valor aftiadido: el andlisis de Amazon ha de ha-
cerse reconociendo que se trata de una auténtica tienda: destaca las noveda-
des, enlaza con entrevistas, con enlaces recomendados, con noticias y con
bestsellers.

Valoracién general: es un muy buen sistema y muy completo que ofrece
alta o media calidad en cada uno de los anteriores apartados. En realidad se
ha convertido en una tienda que supera el concepto de librerfa.

Editorial Planeta (http://www.editorial.planeta.es)
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Sistema de categorizacion: los libros pueden buscarse por titulo, autor
y/o coleccion, pero el sistema no ofrece la posibilidad de acotar la busqueda
por categorias.

Sencillez del manejo: es facil de utilizar.

Periodicidad: no tiene servicio de informacién de novedades editoriales a
través de e-mail

Acceso al catalogo digital: tiene diferentes catalogos, uno con las noveda-
des, otro conlos libros mas vendidos y otro con las reediciones. No dispone,
sin embargo, de un catalogo con todas las obras editadas en Planeta.
Servicios asociados y de valor afiadido: permite el acceso a informacion
sobre premios y concursos literarios (ganadores de este afio y de ediciones
anteriores, bases del concurso, etcétera) y a una sinopsis de cada obra o a in-
formacién sobre su autor. Ademas incorpora tanto una sala de lectura, don-
de se pueden leer fragmentos de algunas obras a través de la red, como
diferentes foros, que vienen a ser una seccioén por la que se puede participar
en debates literarios.
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& Valoracién general: es un sistema muy completo aunque no permite la
compra de los libros sin previa contrasefia, tras lo cual, ademas, se puede ac-
ceder a noticias literarias e imagenes de calidad.

Editorial McGraw-Hill (http://www.mcgraw-hill.es)

« Sistema de categorizacion: ofrece tres niveles de categorias, en funcidén
de sus series (informatica; ingenietia; economia/empresa; educacion secun-
daria; ciencias de la salud; ciencias sociales; ciencias y matematicas; ciencias
juridicas; CD-ROM; novedades; colecciones/seties (ciencias de la salud;
ciencias juridicas; ciencias/matematicas; economia/empresa; informatica;
ingenierfa; otros libros). En el segundo nivel el usuario se encuentra con un
alto numero de subcategorfas, que a su vez estan divididas en otras.

«& Sencillez del manejo: es un sistema moderadamente sencillo en el mo-
mento de su uso.

« Personalizacion: este sistema no ofrece opciones de personalizacion salvo
en el apartado de Universidad, que incluye en funciéon de determinas areas
de interés, un servicio de informacién bibliografica personalizada gracias al
correo electrénico.

+ Acceso al catalogo digital: fundamentalmente se realiza por categorias. El
acceso a los datos de cada libro se realiza mediante dos niveles: el formato
abreviado, que incluye el titulo, el autor y el ISBN; y el formato ampliado,
que presenta el titulo, el autor, el ISBN, la fecha de publicacién, la edicion, el
nimero de paginas, el formato (tamafio), el tipo de cubierta, el nimero de
volimenes, el nivel (p. ¢j. profesional), el precio, un resumen y las distintas
partes de la monografia.

« Servicios asociados y de valor afiadido: el usuario se puede encontrar no-
ticias; novedades, con un enlace a las divisiones editoriales (algunas con di-
reccion de correo electronico); un enlace a Nuestros depositarios, con 0tros
enlaces, y con otros en el que se explica como adquirir los libros.

« Valoracién general: tomando en consideracioén que se trata de una edito-

*
rial estamos ante un sistema aceptable.

Servicio Buscaproductos (http://www.buscaproductos.com)

+ Sistema de categorizacion: no presenta un sistema de categorias. La bus-
queda se hace por titulo y/o autot.

» Sencillez del manejo: es un sistema facil de utilizar.

» Mensaje recibido: no tiene servicio de informacién de las novedades edi-
toriales a través de e-mail.

» Acceso al catalogo digital: no ofrece catalogos de ningtn tipo.

» Servicios asociados y de valor afiadido: ofrece la posibilidad de acotar
la busqueda solo en tiendas en espafiol y/o s6lo en tiendas con opcidn a re-
galo (aquellas que permiten indicar en qué fecha debe entregar el producto
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comprado junto a una tarjeta personalizada de felicitacion). A su vez el
usuario puede ordenar los resultados obtenidos por orden alfabético o nu-
mérico, y en funcion del titulo, el precio y el autor. En realidad es factible
precisar mas la busqueda por los campos correspondientes y se muestran
aquellos que cumplan con esas condiciones.

« Valoracion general: es un buen sistema orientado a la busqueda general de
libros y permiten hacer uso de todos los recursos que hay en la red para su
posterior compra.

CONCLUSIONES: TENDENCIAS Y LINEAS DE TRABAJO

A continuacién, exponemos las principales conclusiones obtenidas al revisar de
los servicios analizados; cabe tomar en cuenta que estos resultados son orientativos
y genéricos. Ademas este estudio se centra fundamentalmente en los sistemas de in-
formacién y no tanto en los servicios de envio de correo electronico, dadas las carac-
terfsticas de los sistemas:

a) Los valores que estan mas cercanos a la calidad son los que se vinculan a la bus-
queda, y mas en concreto, al nivel de detalle, hecho que se demuestra cuando un
sistema, por ejemplo, permite especificar la banda de edad del usuario. Al mismo
tiempo los sistemas mas avanzados resaltan la personalizacion gracias a la sus-
cripcién al servicio de envio de informacién por correo electronico, o ala posibi-
lidad de crear una pagina personalizada. Suelen, por otra parte, ofrecer servicios
de valor afiadido como son el acceso a paginas literarias, a novedades, a catalogos
especializados, etcétera. Por otra parte la calidad también va de la mano de la sen-
cillez. En general ninguno de los sistemas supone una gran dificultad de manejo,
aunque se puede afirmar que una gran cantidad de opciones representa un au-
mento en la complejidad del sistema. Por otra parte cuando se hace referencia a
una menor calidad, en realidad, se mencionan cuestiones como la dificultad de
acceso a los catalogos, la ausencia de un servicio de suscripcion, la simplicidad en
los servicios, la ausencia de enlaces de interés, etcétera.

b) Enlo que se refiere ala personalizacion, y si se aplica un prisma global, se observa
que ninguno de los sistemas permite personalizar los resultados, ya sea en el men-
saje enviado al usuario (aquellos que lo hacen) o en las busquedas que pudieran
realizarse en la propia pagina web. En este caso destacan en mayor medida Bol
(donde el usuario también puede seleccionar temas, subtemas e incluso autores),
y Amazon, puesto que permite generar paginas personalizadas. Asi, se puede
confirmar que la informacion y los servicios no se despliegan en funcién de los
diferentes usuarios, cosa que se traduce en elementos formales y de contenido.

¢) En la recuperacion y busqueda de informacién destaca el hecho de que las posibi-
lidades de busqueda de libros no difieren demasiado de unos sistemas a otros.

Asi, hay servicios en los que la busqueda se puede acotar ademads de por catego-
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rfas, por el precio y por el intervalo de edad al que debe ir dirigido el libro. Lo habi-
tual es que los usuarios accedan a un servicio de busqueda en el que recuperan in-
formacion a través del titulo, ISBN, tema, autor, fecha, etcétera, aunque es dificil
que le permitan al usuario que presente o modifique sus criterios de busqueda.
No obstante, y pese a que los sistemas detectan las novedades existentes y no exi-
gen demasiado esfuerzo, la recuperacién de informacion se enfrenta con varias li-
mitaciones, como la imposibilidad de organizar los resultados en funcién de un
criterio determinado, por ejemplo el de relevancia. Por otra parte la pertinencia y
relevancia de la informacion sobre cada libro se ha determinado a partir de dife-
rentes cuestiones: si existe redundancia en la informacion; si la informacion
ofrecida es suficiente para determinar la compra de un libro; si se ofrece infor-
macién sobre el género o el tipo de libro; si no hay datos innecesarios; si se
adapta al tipo y perfil de usuario; si se presenta informacion complementaria; si
se presenta en la ubicacion esperada; silainformacién ofrecida presenta la pers-
pectiva, la profundidad y el planteamiento oportuno; silainformacién viene or-
ganizada adecuadamente o si plantea documentos relacionados; y si el libro es
considerado relevante o si proporciona los suficientes datos para motivar el in-
terés y su compra. Lo que se ha podido comprobar es que la mayorfa de los sis-
temas no proporcionan datos sobre el género o el tipo de libro y que tampoco
proporcionan informacién complementaria.

d) Todos los sistemas, en mayor o menor medida, se presentan de forma atractiva
para los usuarios, y en algunos casos esto se vincula a la sencillez. Es evidente
que los componentes graficos pueden provocar un nivel alto de satisfaccion. A
esto hay que afiadir la facilidad de uso como cualidad que llega a todos los servi-
cios estudiados.

e) La interactividad se puede medir con base en la posibilidad de comunicacién con
el sistema, no sélo para la mejora del sistema sino para aumentar las posibilidades
de bisqueda. A suvez lainteractividad tiene que ver con la capacidad para que los
usuarios o bien puedan enviar su opinién sobre los libros o bien accedan a la opi-
nién de otros clientes o incluso de criticos. Al mismo tiempo los servicios cuen-
tan con elementos de ayuda para el usuario, tales como una introducciéon o como
los tutoriales.

f) La presentacion de los resultados es similar en todos los sistemas. En diversos ca-
sos los servicios ofrecen varios niveles de detalle en la informacién, y en muchos
otros dan datos suficientes para la compra. En este apartado destacamos Busca-
productos, porque ofrece un cuadro con el autor, el titulo, la editorial y el precio,
mas el tiempo que transcurrira hasta la recepcion del libro y las tiendas en las que
se vende cada uno de los libros encontrados.

¢) La mayorfa de los sistemas presentan un sistema de categorizacion, aunque en la
mayoria de los casos no se conectan con el envio de informaciéon mediante correo
electronico sino con la busqueda de libros dentro del propio sistema. Si hacemos
un repaso global, cuando los sistemas tienen categorias se observa que casi siem-
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prelos libros tienen que ver con la categoria suscrita, que no se solapan las catego-
rfas y que éstas parecen las adecuadas.

A modo de resumen, las caracteristicas que conviene tomar en consideracion
como lineas de actuacién mds importantes son las siguientes: en primer lugar resulta
trascendente la amplitud y el nivel de detalle en la categorizacién (se prefiere la exis-
tencia de dos o tres niveles de categorizacion), asi como la existencia de, ademas de
los genéricos, diferentes catdlogos del tipo “Los mas vendidos”, “Los Recomenda-
dos”, “Ofertas”, etcétera. En segundo lugar es muy importante que el servicio pro-
porcione la posibilidad de definir el perfil del usuario para dirigir los resultados de las
busquedas o para perfeccionar la recepcion de informacion mediante correo elec-
trénico sobre, como minimo, las novedades editoriales. De esta manera la suscrip-
cién, acotada por materias permitirfa que el usuario recibiera informacién de interés.

Por otra parte también resulta importante la existencia de un apartado de ayuda,
sobre todo en lo relacionado con la busqueda, lo que hace posible que el usuario se
ponga en contacto con la librerfa o editorial virtual para preguntar por algun libro no
encontrado o para solicitar cualquier informacién. En definitiva un sitio web se va-
lora de manera mas positiva cuando le ofrece mayor capacidad de decisién al usuario
y cuando le ofrece mas servicios (existencia de una seccion de noticias sobre los ulti-
mos eventos culturales; acceso a paginas e informacion relacionadas; opcion de in-
corporar o acceder a resimenes y ctiticas de otros usuatios y/o de ctiticos especiali-
zados; posibilidad de organizar los resultados de las bisquedas en funcién del titulo,
autor, precio, etcétera).
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