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RESUM

Els cibermedis, els diaris i les plataformes digitals que ens informen continuament, parteixen
de una base totalment digital sense infraestructures o recursos, a simple vista, tangibles.
Assentats en el mon digital, han de fer Us de totes les eines que els hi sigui possible, des de la
web 2.0 fins els propis usuaris com a proveidors de les noticies.

Ara bé, tot i que els diferents investigadors dels cibermedis han pogut identificar els indicadors
més importants a I’"hora de valorar la qualitat d’'una pagina web d’un medi digital, el cert és
gue no han fet mai Us de les eines de mesura de la qualitat percebuda que fan anar grans
empreses arreu del mon.

Es per aquest motiu que desenvolupem I'’e-SQ-MEDIA, un model de mesura de la qualitat
percebuda dels cibermedis unint les dues arees de coneixement on, a més a més, identifiquem
les principals arees clau sobre les que fonamenta el model.

RESUMEN

Los cibermedios, los diarios y las plataformes digitales que nos informan de manera continua,
parten de la una base totalment digital, sin infraestructures o recursos, a simple vista,
tangibles. Arraigados en el mundo digital, tienen que hacer uso de todas las herramientas que
les sean possible, desde la web 2.0 hasta los propios usuarios como proveidores de las noticias.

Ahora bien, aunque los diferentes investigadores de los cibermedios han podido identificar los
indicadores mas importantes a la hora de valorar la calidad de una pagina web de un medio
digital, lo cierto es que nunca han hecho uso de las herramientas de medida de la calidad
percibida que utilizan las grandes empreses de todo el mundo.

Es por ese motivo que desarrollamos el e-SQ-MEDIA, un modelo de medida de la calidad
percibida en los cibermedios que une dos d4reas de conocimiento donde, ademas,
identificamos las principales areas clave sobre las que se fundamenta el modelo.

SUMMARY

The cybermedia, the newspapers and the digital platforms that inform us continuously, start
from a totally digital base, without infrastructures or resources, at first sight, tangible. Rooted
in the digital world, they have to make use of all the tools that are possible, from web 2.0 to
the users themselves as news providers.

However, although different cybermedia researchers have been able to identify the most
important indicators when assessing the quality of a web page of a digital medium, the truth is
that they have never made use of the tools for measuring the perceived quality used by large
companies around the world.

It is for this reason that we developed e-SQ-MEDIA, a model for measuring perceived quality in
cybermedia that unites two areas of knowledge where, in addition, we identify the main key
areas on which the model is based.



AGRADECIMIENTOS

Contemplo este apartado, a modo personal, como uno de los més importantes del
trabajo de investigacion que tenéis en vuestras manos puesto que sin la ayuda y el apoyo
constante de todas aquellas personas que han estado a mi lado durante todo este tiempo

no hubiera sido posible.

Quiero comenzar agradeciendo la ayuda y el espacio (y algun que otro tentempi€)
que me han concedido mis compaferos de trabajo en la Facultad de Letras y Rectorado
en estos ultimos cuatro afios, lo cual me ha permitido trabajar de una forma constante y
confortable en el proyecto: Miquel, Dolors, Toni, Anna Agusti, Anna Sola y Esther. Asi
como a Julia y a Joan por el uso de las instalaciones de la Facultad y los animos

recibidos.

Nunca podré olvidarla inestimable ayuda de los profesores Francesc Alamén y Angel
Blanch; al primero por adentrarme en los entresijos de la investigacidon académica y
formular de manera conjunta mi DEA que seria, ni mds ni menos, que la introduccion
de esta tesis doctoral. Y al segundo, por su infinita paciencia y las horas dedicadas a

ensefiarme los entresijos del andlisis factorial y el programa AMOS.

Asimismo, quiero agradecer a Ferran Perdrix y al equipo del Diario Segre la
cooperacion y las facilidades sin las que este trabajo de investigacion se hubiera podido

llevar a cabo.

No me olvido de todo el tiempo que les debo a mis sobrinos Alvaro, Adridn y Marc,
a mi cufiado Manolo, y a Marimar, Dani, Jordi, Elisabet, David, Gemma, Alfons y
Albert por haberles fallado en tantas reuniones, comidas, cafés y encuentros que pronto
espero compensar. Incluso a Pili, alli donde estés. Asi como el apoyo, los abrazos y las
constantes palabras de 4dnimo que tanto les debo a Carol, Laia, Dani Mainé, Dani
Serrano, Arantxa, Morgan y, como no, a Fernando y a Noah, que siempre han estado

ahi, en lo bueno y en lo malo, dindome la fuerza necesaria para seguir adelante.

e-SQ-MEDIA: escala de medicidn de la calidad percibida en cibermedios



Ahora bien, sin duda alguna, ha sido Eduard Cristébal la persona clave para que esta
tesis pudiera llegar a buen puerto. No sélo de su experiencia, sus dnimos, su positividad
y sus lecciones he aprendido tanto tantisimo, sino que han sido su empatia y su
comprension por las diversas situaciones personales que han rodeado, en ocasiones por
desgracia, este trabajo, por lo que nunca estaré lo suficientemente agradecido hacia su

persona.

Sin embargo, todos estos cuatro afios de trabajo han sido para corresponder y rendir
homenaje a mis padres y mi hermana. Simple y llanamente. Todo lo que soy y todo lo
que tengo se lo debo a ellos, si estoy hoy aqui sentado terminando esta tesis doctoral es
gracias a los esfuerzos y sacrificios que han realizado a lo largo de su vida y de los que

siempre, siempre, voy a tomar ejemplo.

“If your dreams don't scare you, they aren't big enough." —
y y

Lowell Lundstrum

e-SQ-MEDIA: escala de la medicién de la calidad percibida en Cibermedios



INDICE DE CONTENIDOS

INDICES ... . - 8
BLOQUE I . 13
INTRODUCCION. . jError! Marcador no definido.
1- INTRODUCCION Y PLANTEAMIENTO DE LA TESIS DOCTORAL..................... 14
1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION .......cooooiimieoieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeres 14

1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION .........coooiuimeeceeeeeeeeeeeeeeeeee e 16

1.3 DELIMITACION DEL ESTUDIO .....cooouiioieeieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 19

1.4 OBJETIVOS Y RESUMEN DE LOS CAPITULOS ..o 21

1.5 HIPOTESIS PLANTEADAS ...t 24

1.6 METODOLOGIA ...t 27

1.7 REVISION BIBLIOGRAFICA .........ooooooeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 29
BLOQUE II . jError! Marcador no definido.
MARCO TEORICO . iError! Marcador no definido.
2= CIBERMEDIOS .......ooooiimiieieeeieeeeeeee e ees e 32
2.1 CONCEPTO DE CIBERMEDIOS..........ooiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 33

2.2- CIBERMEDIOS Y WEB 2.0 ..o 35

2.3 LA EVOLUCION DE LOS DIARIOS DIGITALES ........coocovioieeeeeeeeeeeeeereeen. 46

2.4 LA EVOLUCION EN LA INVESTIGACION DE CIBERMEDIOS ...........cccc.......... 53

2.5 ESTADO DE LA RED EN ESPANA ......cooiiiiieiiieeieeeeee e 58

3= CALIDAD PERCIBIDA ......cooouieioeeeeeeeeeeeeseeeeee e 62
3.1 CONCEPTO DE CALIDAD PERCIBIDA Y SU IMPORTANCIA .........ccocooevvnnn.. 63

3.2 MODELOS DE ESTUDIO DE CALIDAD PERCIBIDA ..........cccoovvvieeeeeeereeene. 65

3.3 LA ESCALA E-S-QUAL Y SU IMPORTANCIA EN NUESTRO ESTUDIO............ 70

4- EL PORTAL DE INFORMACION OBJETO DE ESTUDIO: SEGRE.COM................ 73
4.1 DEFINICION Y CLASIFICACION DE SEGRE.COM COMO CIBERMEDIO......... 74

4.2 HISTORIA, AUDIENCIA Y ESTRUCTURA ......oooeemeeeeeeeeeeee e 83
N B 5 T3 0] o T O 84

4.2.2 AUICNCIA. ... .ve ittt e e e e e .85

G ] o7 1 Pt 87

e-SQ-MEDIA: escala de medicién de la calidad percibida en Cibermedios “



4.3 ANALISIS DE LAS HERRAMIENTAS WEB 2.0 DE SEGRE.COM ... 99

4.3.1 Anélisis de los indicadores generales.............oviiviiiiiiiiiii i 101

4.3.1.1 Accesibilidad...... ..ottt 101

4.3.1.2 Visibilidad y Popularidad...............cooiiiiii 102

4.3.1.3 Puntos de acceso a la informacion.............c.ocviviiiiiii i 104

4.3.2 Anélisis de los indicadores eSpecifiCos.........oovviriiiiiiiiiii e 107

4.3.2.1 Profundizacion de la informacion...............c.ooeviiiii i 107

4.3.2.2 Herramientas de iNteTaCCiON. . .....ceuvvueente et et eee et e et eneeeeaanes 110

4.3.2.3 Personalizacién de la informacion..............ooevieviiiiii i 113

4.3.2.4 Presencia en las redes SoCiales...........o.oviiiiiiiiiiiiiii i, 115

4.3.2.5 Presencia en plataformas Web 2.0............oooiiiiiiiiiiii i 116

4.3.3 Analisis de indicadores: modelo de Rodriguez-Martinez et al.,(2012)............ 117

4.4 RESULTADOS ...ttt sttt sttt ettt b ettt b et e e ens 119

BLOQUE III . . . . . . 122

METODOLOGIA Y ANALISIS.. - - - - 122

5- MODELO ESTRUCTURAL: REDIMENSIONALIZACION DE LA ESCALA........ 124
6- DESCRIPCION DE LAS HIPOTESIS Y LAS DIMENSIONES QUE LAS

COMPONEN ...ttt ettt ettt e b e b ettt e h et e st e ebees e e sesaeebeeneenaenneas 131

7- JUSTIFICACION DE LOS ITEMS ....cooouiiiiiriiiineieiiesiiseissseee oo ssssseens 144

T L EFICIENCIA ...ttt ettt ettt ettt sbe e b eaees 147

711 Usabilidad. ..o 148

7.1.2 Herramientas Web 2.0 ......ooiiiiiiiiii e 151

7.1.3 Acceso al portal de informacion...............oooviiiiiiiii i 157

7.1.4 Multimedialidad. ..o 159

7.1.5 Profundizacion de la informacion................oooviiiiiiiiiii i 161

7.1.6 Actualizacion de la informacion ............o.cooiiiiiiii i 163

7.2 DISPONIBILIDAD DEL SISTEMA ....cooiiiiitiieesteeeeee et 165

7.2.1 Agilidad de 1a Web......o.ooiiiiii 166

7.2.2 Necesita apliCaCiONes. ... ovutintiett ettt e et et et e et e e e eaaas 167

7.2.3 Necesita el uso de conocimientos mas complejos...........oovvveiiiininnininnnnn. 168

7.2.4 Sistemas de bUsUQeda. .. .....oouiiiiiii 168

7.2.5 Sistemas de ayuda y mapa Web........ocooiiiiiiiiii i 170

e-SQ-MEDIA: escala de la medicién de la calidad percibida en Cibermedios



INDICES

7.2.6 Servicio de informacién o compra disponible................oocoiis i 172

7.3 FIABILIDAD Y PRIVACIDAD ......ooiiiiitieeeese ettt 173
7.3.1 Identificacion del escrito y la informacion..............coovvviiiiiii i, 174

7.3.2 Informacion sobre 1a empPresa.........oovviviiiiiiii 176

7.3.3 Informacidn sobre el producto y las condiciones de uso............cceevvinnnnnn.. 177

7.3.4 entrega del producto en el plazo estimado.............c.oooiiiiiiiiii i 178

7.3.5 Proteccion de datos personales...........o.vviueieiiinie it 179

T ATINTERACCION ..ottt 180
7.4.1 Participacion en 10S contenidos........ocvueieiiiiiiiiiiiiii 181

7.4.2 Interaccion a traveés de COMENLATIO. .. ...uunuee ettt et eaie et eeeeeeeeaeaennenns 183

7.4.3 Personalizacion de la informacion............co.oeviiiii i 184
7.4.4.Sistema de encuestas, mejora y validacion...............cooiiiiiii i 185

7.4.5 Informacion y Servicios de Pago........ovueuuiinitiinin e 186

7.5 SUBESCALAS DE MEDIDA .....ooiiiiiiiietiteeeee ettt 187
8- ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS .......coovvervorirrierrennee. 190
8.1. COMPOSICION DE LA MUESTRA ......c.covvmieeeeeeeeeeeeeeeseeeeeeeeee e, 191

8.2 ANALISIS DESCRIPTIVO ....c.oouiviiiiiiieeieieeeeeeeeee e, 197

8.3 ANALISIS FACTORIAL EXPLORATORIO.........c.ooioieeieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeene, 201

8.4 ANALISIS CONFIRMATORIO Y CONSISTENCIA DEL MODELO.................... 216

8.5 RESULTADO DE LAS HIPOTESIS PLANTEADAS .......cooviveeeeeeeeeeeeeeeeeeene. 223
BLOQUE IV . . . . . . 230
CONCLUSIONES, LIMITACIONES...... . . 230
Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION.. . . . 230

9-  CONCLUSIONES, LIMITACIONES Y FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION
232

9.1 CONCLUSIONES ...ttt ettt sttt sttt et b e ees 233
9.1.1 Conclusiones derivadas de la literatura..................coooiiiiii i, 237

9.1.2 Conclusiones derivadas de las hipdtesis y el modelo planteado................... 241

9.1.3 Conclusiones eNeTales. ... ..ouiiueintiitiit ettt e e 245
9.2 LIMITACIONES ...ttt sttt sttt b e ae e ens 246
9.3 FUTURAS LINEAS DE INVESTIGACION ........cooviiieeeeeeeceeeeceeeeeeeeeeeens 248
BIBLIOGRAFIA .. . . . . . 251
ANEXOS ..... . . . . . 279

e-SQ-MEDIA: escala de medicién de la calidad percibida en Cibermedios



INDICES

INDICE DE FIGURAS

* Figura 1: Modelo estructural propuesto. Fuente: elaboracion propia ........cc.cceeceeeeeveeneenieennene 25
* Figura 2: Metodologia del trabajo de investigacion .......cc..ccoeerueenieneenieeneeneeneeieeieeeeeeiene 29
* Figura 3: Nube de etiquetas de 1a Web 2.0......ccoooiiviiiiiniiniiieieeeeeeeeceeeeeeeeeee e 37

* Figura 4: Mapa meme de la Web 2.0 desarrollando durante la sesién

de lluvia de ideas en la FOO Camp, una conferencia en O’Reilly Media ........cccceeveeereeennennne 38
* Figura 5: Cronologia de cambios en los disefios de diarios digitales entre

mayo y diciembre de 2000 .........ccoociiiiiiiiiiiiiete et s 44
* Figura 6: Evolucién del nimero de Internautas (en millones) ........ccocceeeveervieenieenieenieesneennne 59
* Figura 7: Empresas con acceso a Banda Ancha y Penetracion

de Banda Ancha MOVIL........oocoiiiiiiiiiiiiiiiii s 60
* Figura 8. Evolucién de las lineas de banda ancha por velocidad contratada .........ccccceeeevieennen. 60

* Figura 9: Diferentes tipos de clasificacion de Cibermedios y la posicién

de Segre.com en cada UNO de €l10S .....ccuviiiieciiiiiiiiee et e e 76
* Figura 10: Test sobre el grado de adecuacion de Segre.com como Cibermedio............cccceueee. 83
* Figura 11: Evolucion de la Audiencia de Segre.com 2013-14 ........ccceviiniininninnnniinecneeiene 85

* Figura 12: Evolucién del nimero total de visitas por mes de Segre.com

ENLIE 2013 ¥ 2014 .ottt et et e et e e st e st e s bee e baeeeaaeesabee e 85
* Figura 13: Portada de la edicidn on-line de Segre.Com ..........oouuuiiviiniinieiniieniennienieecieeienne 87
* Figura 14: Pagina principal de la edicién digital de Segre.com .........cccooveenieninninninnecneennene 88
* Figura 15: Servicios ofertados en la pdgina principal de Segre.com..........ccccceevevvvvvinvecnennncn. &9
* Figura 16: Pie de pdgina de la portada principal de Segre.com .........ccoveenirninninnennecneennene 89
* Figura 17: Portada principal de la seccién Cercle (Circulo) de Segre.com...........ocvevueevuennnn. 90
* Figura 18: Portada principal de Segre RAdIO.......cc.ceoeeiiiniiniiiiiniiiieeceeeceecceeieceeciene 91
* Figura 19: Portada principal de -SeZIe ......c..cooiiriiriiriiiniiniiieiereeeeeeste e 92
* Figura 20: Acceso on-line a los diferentes suplementos de Segre.com..........ccoceveevvevecnenncn. 92
* Figura 21: Hemeroteca de Segre.COM..... ..ottt ettt eas 93
* Figura 22: Portada principal de la Web de Lleida TelevisiO .......ccceeveeveeneeneenienieneenieenieenene 94
* Figura 23. Una de las secciones de la eBotiga (eTienda) de Segre.com ..........cccceevceveevevennennnne. 95

* Figura 24: Tarifas de suscripcion al diario Segre, tanto en la version
impresa como en 1a digital.........coceeiiiiiiiiiiiiiiii e 96

* Figura 25: Pagina principal del suplemento de invierno eKiuget ..........ccccceveeveeneeneeneenennnenne 96

e-SQ-MEDIA: escala de la medicién de la calidad percibida en Cibermedios



INDICES

* Figura 26: Portada de la seccién de Comarcas de Segre.Com .........cccovueneenieenennieneeneeneennenns
* Figura 27: Portada principal de la seccién de Opinidn de Segre.com .........c.ovvevveeveenueenueenncn.
* Figura 28: Portada principal de la seccion Club de Segre.com..........cccooveevevniininniinccncenncn.
* Figura 29: Acceso al buscador de Segre.Com ...ttt
* Figura 30: Hemeroteca de Segre.com a 19 de agosto de 2014 ........ccocevviiviviieniieniieenieeeieee
* Figura 31: Parte del mapa de Segre.com a 19 de agosto de 2014 .......c..cocceeveenernieneeneeneennenne
* Figura 32: Indicacién de la dltima modificacion del diario a

19 de aZOSLO dE 2014 ..ottt ettt ettt et e st e et e et at e e at e e rteesabeesabeeeanes
* Figura 33: Ejemplo de noticia-entrevista de Segre.com a 19 de agosto de 2014 ...........cc..cc......
* Figura 34: Ejemplo de noticias con soporte multimedia a 19 de agosto de 2014 .....................
* Figura 35: Ejemplo de blog en Segre.com a 19 de agosto de 2014 ........cc.cooeeverneeneeneeneenncnne
* Figura 36: Seccion: las noticias mds leidas de Segre.com a 19 de agosto de 2014....................
* Figura 37: Ejemplo de enlaces a redes sociales de las noticias de Segre.com

2 19 de agOSt0 dE 2014 ....oeiiieieeee ettt e s s
* Figura 38: Envio de noticias de Segre.com a 19 de agosto de 2014 ........cccccvvevieenieerieerneennne.
* Figura 39: RSS de Segre.com a 19 de agosto de 2014 .........c.oovuiiiiieriiienieeieeee e
* Figura 40: Cuentas de facebook y Twitter de Segre.com ........c..oooveviiniiniiniiininnieeniinecnieenenne
* Figura 41: Modelo eStructural PrOPUESTO .......c.eierveeeriieenieenieesieesieeeieeesieeenieeesaaeesaeeesaseesaneesnees
* Figura 42: Modelo de las consecuencias de la calidad de servicio en el

comportamiento del consumidor de Zeithaml et al., (1996) .......ccccoveeriiriiiniiiiiieeieeieeeieee
* Figura 43: Resumen de las posiciones sobre la relaciéon causal entre calidad

de SErViCio Y SAtISTACCION .. ..eeiuiiiiiieeiieeiie ettt ettt ettt et e et e st esabeesbeesbeeesaeeesaneenes
* Figura 44: Publicidad del cuestionario €n Segre.Com ........ouuuuiuniiniinienieeneeneeneeneeneeseeennens
* Figura 45: Anuncio del cuestionario en la cuenta de facebook de Segre.com ................c..........
* Figura 46: Modelo estructural de las dimensiones Propuestas ...........cceeeeueeerveerveeneeessveersueennnes

* Figura 47: Modelo estructural de e-SQ-MEDIA, resultado AMOS .........ccoovviiiiienveenieerieeene,

e-SQ-MEDIA: escala de medicién de la calidad percibida en Cibermedios



INDICE DE TABLAS

e Tabla 1: Nivel de accesibilidad de Segre.com realizado

€1 25 de A0SO d@ 2014 .....eeiiiieeiie ettt et ettt e st e st e e s bee e eaaeesabee e 102
* Tabla 2: Nivel de visibilidad y popularidad de Segre.com realizado

€l 17 de agOStO d@ 2014 ..c...eiiiieeiie ettt ettt et ettt e st e st esbee e eaaeesabee e 103

¢ Tabla 3: Puntos de acceso a la informacién en Segre.com

2 19 de AZOSLO A 2012 .onneiiiiiieiieeeie ettt ettt ettt sttt et e et at e e aae e ate e e abeesbeeeaees 105
¢ Tabla 4: Profundizacién en la informacion de Segre.com

2 19 de aBOSLO A 2014 ....eeiiiiiieiieeee ettt sttt ettt ate et esbeeeanes 107
e Tabla 5: Herramientas de interaccion de Segre.com a 19 de agosto 2014 .........ccceeveeeeeeerneennne. 110

¢ Tabla 6: Personalizacion de la informacién de Segre.com

2 19 de aZOSLO A 2014 ....eeiiiiiieiieeet ettt ettt sttt et et ate e et e s beeeans 113
* Tabla 7: Presencia de Segre.com en las redes sociales a 19 de agosto de 2014 .............cceuueeee. 114

* Tabla 8: Presencia de Segre.com en plataformas Web 2.0

2 19 de aZOSLO A 2014 ....eeiieiiieeeeee ettt ettt sttt et ate e ate e e abeesbeeeanes 116
* Tabla 9: Resultados obtenidos utilizando el modelo de anélisis

de Rodriguez-Martinez et al., durante el mes de agosto de 2014 .........ccoceeviervinvenicnicniecnncnn 118
* Tabla 10: Revision de la literatura de las variables observables en cada dimension ................. 146
* Tabla 11: Elementos del merchandising en entornos fisicos y virtuales........cc.ceeceeveereeneennene 149
* Tabla 12: Modelo actualizado de portal periodistico de prensa espafiola 2010 .........ccc.ccceeeueee. 154
* Tabla 13: Escalas de medida de 1a efiCiencia .........ccceevueenieneenienienienieeneeeceeeeeeecre e 188
* Tabla 14: Escalas de medida de la disponibilidad del sistema........cc.cccceeveeneenennieneeneeneennenne 189
* Tabla 15: Escalas de medida de la fiabilidad y privacidad ........cc.ccceeveirnieiniiiniieenieeeeeeieeee 189
* Tabla 16: Escalas de medida de 1a interacCion ...........ccoeereeneeniienieneenieeneenieeeeieereeieeeeeaens 189

e Tabla 17: Escalas de medida de la calidad del servicio, la satisfaccion

y la lealtad percibidas por €] USUATIO .....c...cocuiriiriirierieiiceceteecet ettt 190
* Tabla 18. Nimero total de participantes dividido por sexo y edad ........ccccceveeveeveenennceneennene 194
* Tabla 19: Nivel de estudios de 10S PArtiCIPANLES .........eeeveeriieriieeriieeeiieerieenee e eseeeeeeeseee e 194
* Tabla 20: Situacion laboral de 10S nCUEStAdOS ......cccueeruierieriiniieiieieeeeeee e 195
* Tabla 21: Antigliedad de 1as ViSItas POT SEX0 ..c.eerueerreirieereeneenrieniienieenieenteenteenneesreesreeneenseenneens 195
* Tabla 22: Frecuencia de visitas a [a Web POI SEXO0 .....coouiiriiiiiiiiniiieeiieeie et 195
* Tabla 23: Puntos de acceso al portal de informacion ..........c..ceeeeeeeneeneeneeneenieeneeneeeeeeiens 196
* Tabla 24: Plataformas de acceso @ INTEINEt .........oceevueiriieniiniinieniereeeeeete e 196
* Tabla 25: Andlisis descriptivo de las variables encuestadas ..........ccccceeeereeneeneeneeneeneeneennen. 199

e-SQ-MEDIA: escala de la medicién de la calidad percibida en Cibermedios



INDICES

Tabla 26: KMO y prueba de Barlett..........occuooiiiiiiiiiiieiiiieiieete ettt 203
Tabla 27: Varianza obtenida con el método de extraccién de andlisis

de componentes principales con todos 108 faCtOres ........cceeeviiiriiiiiiiriiieie e 204
Tabla 28: Matriz de componentes rotados con un total de siete

factores 1deNtifICAdOS .. ..coviriiriieiiee ettt sttt sttt 205
Tabla 29: Alfa de Cronbach de un modelo compuesto por siete factores .........occeeeveeereeennenns 207
Tabla 30: Varianza obtenida con el método de extraccién

de andlisis de componentes principales con cuatro factores .........c.ccecervverviersienrienieeniecrieeneenn 208
Tabla 31: Matriz de componentes rotados con un total de cuatro

factores 1deNtifICAdOS ... .coviriiriieiieeetc ettt sttt st st 209
Tabla 32: Matriz de componentes rotados con un total de

CUALTO fACLOTES ¥ VEINTE TEEITIS ...eeruvireutiieiiieiiieiiteeeiieeette et e et e e tteesbteeeateesabeesabeesbeesbeeesaeeesaseenes 211
Tabla 33: Matriz definitiva de componentes rotados con un total de

cuatro factores identifiCados ........c.eevueriiriiiriiriec et 212

Tabla 34: Varianza obtenida con el método de extraccién

de andlisis de componentes principales mediante las variables definitivas ..........ccccocervvennennn 213
Tabla 35: Alfa de Cronbach del modelo definitivo .......coceeerueierieerieeiieeeiee et 213
Tabla 36: Alfa de Cronbach en caso de eliminar un ftem ...........ccoccueevveeriieeniiiennieerieesie e 213
Tabla 37: Anélisis de fiabilidad de 1as SUDESCAlaAS ........cccceerviiiiriiiriieeie et 215
Tabla 38: Varianza extraida de las dimensiones del CONSIUCTO........eevueeriueeriiieriiieeriieenieenieene 218
Tabla 39: Validez discriminante entre 1as SUbescalas ...........ccoeveeerieirieeniiieiiieeieeeeeeeeieee 219
Tabla 40: Indice de ajuste de las dimensiones del MOAEIO...............covveeveeveeereeerieereeeeseeenees 221
Tabla 41: Indice de ajuste de las dimensiones del modelo e-SQ-MEDIA ...........cccoevuvveeuennne. 223
Tabla 42: Relaciones y nivel de significacion............ooeviiiiiiiiiiiii e 223
Tabla 43: Resultados resumen de las hipdtesis planteadas ..........cocceevveeriieeniieniininieenieenieene 224

e-SQ-MEDIA: escala de medicién de la calidad percibida en Cibermedios



ANEXOS

* ANEXO 1: Nivel de accesibilidad de Segre.com

realizado el 25 de agosto de 2015 mediante analisis T.AW. ..o 280
* ANEXO 2: Resultados de Segre.com en Google PageRank y Alexa......................c...... 281
® ANEXO 3: CUESLIONATIO ...eeuvieuieriiiiieieeiienteeieniteste et sttt eite st e bt sseesaeeaesaeesaeennens 283

* ANEXO 4: Resultados sobre el indice de ajuste de las dimensiones del modelo

y de los factores que las conforman, realizado por AMOS Version 4.01 ..................... 291
* ANEXO 5: Resultados sobre el indice de ajuste de la escala e-SQ-MEDIA,
realizado por AMOS Version 4.01 ......coouiiiiiiiiiieiieeeieeeteeeteeete et 299

e-SQ-MEDIA: escala de la medicién de la calidad percibida en Cibermedios



1. INTRODUCCION Y PLANTEAMIENTO DE LA TESIS DOCTORAL

BLOQUE 1
INTRODUCCION

e-SQ-MEDIA: escala de medicién de la calidad percibida en Cibermedios



[. INTRODUCCION

1- INTRODUCCION Y PLANTEAMIENTO DE LA TESIS DOCTORAL

1.1 ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Dos hechos son innegables: que Internet es un medio joven y que la velocidad a la
que evoluciona es apabullante. Pese a todo, a dia de hoy, existen numerosos estudios
sobre el medio, que derivan, cada uno de ellos, en tantas ramas como nos es posible
abarcar a medida que surgen nuevas formas de explotarlo. Es la rama de Cibermedios la

que nos ocupa en este estudio.

Es en 2005 cuando Tim o’Reilly da a conocer el concepto de Web 2.0 y todo lo que
ello conlleva, no sélo para las paginas Webs de empresas y negocios sino también para
los medios de comunicaciéon. Rapidamente aparecen los primeros trabajos de autores
como Javier Diaz Noci (2002 y 2005) y Ramoén Salaverria (2003 y 2005) calificando
Internet como un medio inmaduro y sobre el cual las empresas periodisticas
desaprovechaban las oportunidades interactivas que ofrecia la Red, resaltando también
la inmadurez editorial en esos momentos por partes del sector formado por los portales

de informacion. Es entonces cuando se acuna el término Cibermedios:

“Aquel emisor de contenidos que tiene voluntad de mediacion entre hechos y ptiblico,
utiliza fundamentalmente criterios y técnicas periodisticas, usa el lenguaje multimedia,
es interactivo e hipertextual, se actualiza y se publica en la red de Internet” (Lopez et

al.,, 2005: 40)

Lo complementan trabajos como los de Lluis Codina (2006, 2010 y 2012) que
parten de un primer andlisis de los recursos digitales en linea donde comienza a
identificar una serie de términos y caracteristicas como futuros indicadores para
determinar la calidad del diario on-line que se pretende estudiar. El objetivo es bien
sencillo, a mayor calidad se presupone un mayor nimero de visitas que se traduciria, en
términos de audiencia, en un mayor nimero de anunciantes y, de esta manera, conseguir

una mejor posicién competitiva del medio de comunicacion en la red.
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Ahora bien, al tiempo que se llevaban a cabo estudios on-line sobre los portales de
informacién y los diarios digitales, también se trataba de investigar el efecto de la
calidad percibida en otros tipos de negocios virtuales. Basandose en el modelo original
de estudio de la calidad percibida de Parasuraman et al., (1988), SERVQUAL, los
mismos autores desarrollan E-S-QUAL, una escala de medida que utiliza una serie
predeterminada de items para determinar la calidad percibida por los servicios

realizados en ventas on-line mediante paginas Web.

Poco a poco dicho modelo se va complementando y utilizando ampliando su
horizonte de posibilidades con el objetivo de mejorar el establecimiento virtual y
conseguir un mayor numero de ventas. Autores como Yang y Tsai (2007), Flavidn y
Gurrea (2006, 2008, 2009), Marimén y Casadesus (2011), Cristébal y Marimén (2011)
o Petnji (2012) llevan a cabo el desarrollo de varios modelos diferentes en base al uso
de la escala E-S-QUAL para determinar factores influyentes en la calidad percibida que
van desde la satisfaccion y la lealtad, hasta el uso y el comportamiento de los usuarios

de supermercados on-line.

Por otro lado, pese a la mejora de modelos como los de Codina (2012), llevados a
cabo por el mismo autor, y las multiples dreas a las que se aplican las escalas de
Parasuraman et al., (1988) como por ejemplo turismo (Alén Gonzdlez y Fraiz Brea,
2006), comercio electrénico (Santouridis et al., 2012) banca (Valdunciel et al., 2007 y
Ali, 2012), bibliotecas (Garrido et al., 2012), etc., no encontramos, hasta la fecha,
ninguin modelo destinado a evaluar la calidad percibida en los portales de informacién o

Webs de medios de comunicacion con representacion on-line.
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1.2 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

A dia de hoy, tanto una rama como la otra han permanecido separadas o, como
minimo, desarrolldandose en campos diferentes, profundizando en los diferentes aspectos
de los mismos. Pero es el propio medio, Internet, quien ha propiciado la apariciéon de
nuevos canales de comunicacion cuya calidad percibida no podemos analizar mediante
los métodos ya conocidos o propuestos por autores de ambos campos y de forma
separada. De ahi que ya sea hora de unificar conceptos que facilmente puedan ir de la
mano al tiempo que desarrollamos nuevos sistemas que nos permitan acercarnos a la
mentalidad del cliente on-line para, de esa manera, conseguir posicionar a los
Cibermedios y convertirlos en portales de informacién competitivos. Asi pues, varias
son las razones que nos han llevado a desarrollar una escala de medicion de la calidad

percibida por los internautas en referencia a los diarios on-line:

- La implantacion de sistemas de gestion de la calidad ha permitido, desde hace
mas de 20 afos, un aumento, no s6lo de la competitividad de las empresas, sino
también de la rentabilidad de las mismas, sean publicas o privadas. Uno de los

casos mads recientes seria el de Mercadona (Blanco y Gutiérrez, 2008).

- Son los propios Parasuraman et al., (2005) quienes hacen hincapié en el hecho
de que la escala se ha de adaptar en base al area de estudio y/o conocimiento que se
pretenda investigar y mejorar mediante el uso de los principios que el modelo
confiere: “Una importante prioridad de la investigacion consiste en evaluar esas
escalas en el contexto de los servicios on-line puros, realizando las adaptaciones
necesarias y evaluando las propiedades psicométricas de dichas escalas

adaptadas” (Parasuraman et al., 2005: 229).

- De este modo, y en base a los antecedentes, podemos observar como las dreas de
estudio de Cibermedios y calidad percibida han ido desarrollandose en la ultima
década sin llegar, en ningin momento, a confluir, no al menos de forma directa
como ha ocurrido en otros sectores mencionados anteriormente, en el caso de

bibliotecas (Garrido et al., 2012).
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Investigadores como Codina (2006, 2012) han tratado de aportar sus propios
modelos, determinando una serie de indicadores en base a una revision de la
literatura propia de Cibermedios, sin tener en cuenta aspectos relativos al area de

calidad percibida propiamente dicha.

- La unién de las dos areas de conocimiento puede llevar a la creacion de una
escala que aproveche las caracteristicas mas ventajosas que nos aportan las
diferentes dreas de estudio en pos de un modelo lo més equilibrado y convergente
posible. Se trata pues de ver aquellos aspectos que mds éxito han tenido en las
diversas aplicaciones de las dos areas para poder utilizarlos en pro de un modelo

cuya implantacion en la empresa sea lo mds eficaz y eficiente posible.

- Construimos diarios y Webs de informacion dando por hecho la convergencia
digital de los medios y el uso de nuevas tecnologias como si con ello fuera
suficiente para ganar la confianza del internauta. Sin embargo, y pese a su juventud,
el nimero de tales diarios y portales ofrece al cliente una gran variedad de oferta,
asi como la rapidez de cambiar de opinion con tan sélo hacer un clic. Es por ello
que los Cibermedios deben estar preparados ante las necesidades y opiniones de los
lectores on-line para, de esta manera poder responder, de la forma mas inmediata
posible a sus necesidades, teniendo en cuenta multitud de factores que, quizd a la
hora de estructurar la Web, hemos pasado por alto. Asi lo demuestran Salaverria

(2005), Sanchez Franco et al., (2004) y Sanchez Franco (2002, 2004) entre otros.

- Al ser un drea de confluencia no estudiada con anterioridad existe la posibilidad,
en funcién de los resultados obtenidos por el presente estudio, de desarrollar, a
posteriori, varios modelos y aplicaciones potencialmente beneficiosas para las
empresas de comunicacion y aquellas que les rodean: empresas de marketing y

publicidad, distribucién, venta on-line, etc.
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En resumen, encontramos necesario e interesante poder desarrollar un modelo que,
no s6lo unifique dos areas de conocimiento todavia no encontradas entre si, sino que
ocupe el enorme hueco resultante de dicha union y que, llegado el momento y en base a
los resultados, nos puede abrir todo un abanico de posibilidades que contemplen el
poder llevar a cabo un gran nimero de futuros trabajos de investigacion relacionados
entre si cuya aplicacion directa contribuya a la relacion universidad-empresa en cuanto a

medios de comunicacion on-line se refiere.
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1.3 DELIMITACION DEL ESTUDIO

Es importante recalcar, desde un principio, que la presente investigacion esta
marcada por dos limites autoimpuestos pero debidamente razonados y justificados: en
primer lugar, el estudio que hemos llevado a cabo se desarrolla dentro de un marco
tedrico y metodoldgico caracteristico y diferente de aquellos centrados unicamente en el
estudio del Ciberperiodismo. Es por ello que, desde un comienzo, se obviard toda
investigacion de cardcter periodistico propiamente dicho. De manera que en ningin
momento este estudio se centrard en la presentacion de las noticias, el libro de estilo o
cualquier otro elemento propiamente informativo. Es decir, nos centramos en el

cibermedio en si y no en el aspecto ciberperiodistico del mismo.

Algo parecido sucede cuando tratamos el término y las afecciones derivadas del uso
de la calidad percibida. Existen dos posturas en el estudio de las actitudes referentes a la
calidad percibida: la perspectiva cognitivo-utilitarista (Cronin y Taylor, 1992) y la
utilitarista-hedonista (Mano y Oliver, 1993), cuya diferencia es, simple y llanamente,
que ésta ultima se basa en asociar las respuestas al servicio ofrecido desde un punto de
vista mas emocional. A pesar de que la postura mas utilitarista, es decir, aquella que se
centra basicamente en la experiencia del cliente, es la predominante en los estudios que
veremos en la revision de la literatura, querfamos dejar clara nuestra postura al
decantarnos por la misma. Todo ello debido a que el estudio de los Cibermedios, con
todo lo que ello comporta, no nos permite un sesgo emocional del presente trabajo y
seria fruto y tema de estudio para otra investigacion basada en dichos principios en un
rango psicosocial y del comportamiento que es algo alejado a las dreas de conocimiento

que estamos tratando en nuestro estudio.

En resumen, estamos tratando con un primer acercamiento a la confluencia de
portales de informacion y calidad percibida en el cual seria contraproducente que en
dicho acercamiento intentaramos abarcar todos los conceptos posibles, creando de esta
manera un primer modelo demasiado sesgado para su aplicacion y bastante mas

complejo como para tratarlo en una tnica y primera investigacion.
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De esta forma, la creaciéon de una escala de medida de la calidad percibida en los
Cibermedios es un primer paso para adentrarnos en toda una nueva darea de
conocimiento en la que, en un futuro proximo, pretendemos desarrollar ambito por

ambito, sin descartar ningtin estudio anterior, o futuro, relacionado.
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1.4 OBJETIVOS Y RESUMEN DE LOS CAPITULOS

Nuestro trabajo de investigacion, teniendo en cuenta los antecedentes, la
justificacion y las delimitaciones anteriormente mencionadas, tiene como fin la
obtencion de un instrumento de medicion de la calidad percibida de un
Cibermedio que sea valido y fiable, mediante el cual podamos extraer aquellos
atributos o elementos que incidan en la decision del internauta a la hora de consultar un
portal de informacidn, y ver hasta qué punto son importantes a la hora de determinar la
satisfaccion y la lealtad de un cliente hacia un medio de comunicacién on-line. De esta
manera, también podemos determinar los elementos mas relevantes a la hora de
disefiar un portal de informacién en base a una escala de calidad percibida y no
unicamente basdndonos en conceptos exclusivos desarrollados por investigadores de
Cibermedios, ya que la idea es obtener una serie de items que combinen los dos
campos de estudio y ver también hasta qué punto se correlacionan y sirven de base

para la escala que pretendemos llevar a cabo.

De este modo, y para poder llevar a cabo nuestros objetivos, el presente estudio se

estructura de la siguiente forma:

1- Introduccion: Un primer bloque donde recalcar las razones que motivaron la
investigacién, los fundamentos que la sustentan y la justificacion y
delimitaciones de la misma asi como las hipdtesis planteadas y la metodologia a

utilizar.

2- Marco Teérico: Segundo bloque dividido en tres grandes apartados debido al
hecho de que contamos con dos dareas de conocimiento bien amplias
diferenciadas y un medio de comunicaciéon que nos servird de base para el
estudio. El objetivo de este apartado es sentar las bases, los cimientos, de
nuestro trabajo situando el estudio en el momento en que, no sélo se encuentra
cada nivel de investigacion sobre las dreas que tratamos, sino también
determinar un primer acercamiento a los conceptos y modelos utilizados, asi
como una vision general del medio de comunicacién que nos servird de muestra
y en qué punto se encuentra en referencia a las herramientas Web 2.0 u otros

elementos que puede utilizar para posicionarse como Cibermedio.
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Cibermedios: La relativa corta historia del concepto y de Internet nos
permiten resumir las implicaciones del mismo asi como su relacién con
la Web 2.0 y las aportaciones que dichas herramientas han facilitado en
el desarrollo de los diarios electronicos espafioles. Pasando después a la
historia y la evolucién de los medios en Internet, asi como el estado
actual de la Red en Espafia; algo de vital importancia que nos permitira
mads adelante situar nuestro trabajo, el medio que investigamos y las
posibles repercusiones de la escala a desarrollar, en base a las variables

observables de la misma.

Calidad percibida: Donde bésicamente nos centraremos en el uso del
concepto, los modelos existentes que lo estudian asi como el modelo
escogido para el presente estudio, E-S-QUAL y el porqué de su

eleccion.

Segre.com: Es importante conocer el medio de comunicaciéon que nos
servird de modelo una vez desarrollada la escala y ver previamente qué
uso hace de las herramientas Web 2.0 y si adopta los parametros de

calidad en base al modelo de Lluis Codina (2012).

3- Metodologia y Andlisis: En este apartado desarrollamos y justificamos las

hipétesis del modelo estructural creado, asi como la justificacion de los items

empleados en base a una extensa revision de la literatura de los dos campos de

estudio que nos ocupan. En base a ello se desarrolla un cuestionario cuyas

respuestas serdn posteriormente tratadas mediante andlisis factorial exploratorio

y confirmatorio con el fin de obtener una escala de medicion definitiva y si

dicha escala es lo suficientemente vélida y fiable para ser modelo de utilizacién

en futuros trabajos de investigacion dentro del campo de la comunicacién

audiovisual on-line.
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4- Conclusiones, implicaciones y futuras lineas de investigacion: Finalmente, y
en base a los resultados obtenidos en el apartado anterior, concretaremos si
hemos conseguido los objetivos marcados y si, de ser asi, qué futuras

implicaciones o aplicaciones pueden ser uso de la escala de medicion creada.
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1.5 HIPOTESIS PLANTEADAS

El trabajo de investigacion que llevamos a cabo gira en torno a la elaboraciéon de una
escala de medicion de la calidad percibida. Tal y como veremos mads adelante, se ha
optado por basarnos en el método E-S-QUAL (Parasuraman et al., 2005) donde la
Calidad Percibida viene determinada por cuatro dimensiones: Eficiencia, Disponibilidad

del Sistema, Fiabilidad y Privacidad.

La escala que proponemos, y a la que hemos llamado e-SQ-MEDIA, basdndonos en
la literatura existente sobre las dos dreas de estudio nos lleva a sugerir la creacién de
una nueva dimension: Interaccién. Sin embargo, tal y como justificaremos maés
adelante, pretendemos mantener el nimero de cuatro dimensiones a estudiar como
Optimo para la determinacién del modelo. Asimismo, pretendiamos no s6lo contrastar
dicho modelo, sino analizar las relaciones entre las nuevas dimensiones y la satisfaccion
y la lealtad de los usuarios de un diario on-line, como es el caso de Segre.com. En

resumen, el modelo estructural propuesto seria el siguiente:

Figura 1: Modelo estructural propuesto., e-SQO-MEDIA. Fuente:

Eficiencia

SATISFACCION

Disponibilidad
del Sistema

CALIDAD
PERCIBIDA

Fiabilidad y
Privacidad LEALTAD

Interaccion

(Fuente: elaboracion propia)
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La ausencia, hasta la fecha, de un campo que estudie la Calidad Percibida en los
Cibermedios nos lleva a plantearnos un nuevo modelo en el cual, y a pesar de que
previamente fueran testados por Parasuraman et al., (2005), debemos redefinir de nuevo
las dimensiones a tener en cuenta y si existe relacion entre estas y el constructo de la
calidad percibida, asi como sus influencias hacia la satisfaccion y la lealtad de los
lectores de medios de comunicacion on-line. Es por ello que debemos plantearnos una

serie de hipétesis a estudiar y validar:

H1: Existe una relacion positiva entre la eficiencia y la calidad del servicio de un
Cibermedio. A través de la revision de la literatura existente observaremos como la
eficiencia es una de las dimensiones clave en la que coinciden numeroso autores
(Zeithaml et al., 2000; Parasuraman et al., 2005; Cristébal y Marimén, 2011; Petnji et
al., 2012). Pese a que observaremos un nuevo enfoque del constructo afiadiendo
variables caracteristicas de los Cibermedios que nos dardn una nueva vision del
concepto, pero siempre manteniéndolo como rasgo caracteristico del calor percibido por

el internauta.

H2: Existe una relacion positiva entre la disponibilidad y la calidad del servicio
de un Cibermedio. Al tratarse de un medio on-line, la red y como se desenvuelve en
ella se convierte en un factor importante puesto que de ello depende, en parte, que el
lector opte por otros medios de comunicacidn con un sistema mas rapido, asequible y de
facil reconocimiento. Asi pues hay varios autores que determinan dicha velocidad, asi
como otros factores de navegaciéon, como elementos a tener en cuenta por el internauta
cuando valora la Web que esta visitando: Sanchez Franco y Villarejo Ramos (2004),

Lin y Lu (2000), Codina (2000), etc.

H3: La fiabilidad y privacidad, como una unica dimension, influyen
directamente sobre la calidad del servicio de un Cibermedio. Una de las novedades
que incorpora la escala que hemos propuesto en el trabajo de investigacion es el hecho
de poder agrupar y relacionar fiabilidad y privacidad como un todo y que, como tales,
puedan ser valoradas en conjunto por los clientes. Y es que en el ambito de los
Cibermedios, en cuanto a la recepcion de informacion se refiere, el producto y el
servicio ocupan un mismo lugar, tal y como concluye, por ejemplo, Sanchez Franco

(2002).
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H4: La interaccion influye directamente en la calidad percibida del servicio de
un Cibermedio. Cuarta dimensién que pretendemos tener en cuenta y que proviene
completamente desde la dptica de los estudios realizados en diarios on-line en los
ultimos anos. Practicamente la mayoria de autores del area de Cibermedios coinciden en
que la interaccién con el internauta es vital para el portal de informacion: Rodriguez-
Martinez (2010), Pérez y Perea (1998), Diaz y Salaverria (2003), Zamith (2008),
Broekhuizen y Hoffman (2012) e incluso autores pertenecientes a la rama de la Calidad

Percibida como Barnes y Vidgen (2002).

HS: La calidad percibida en un Cibermedio influye significativamente en la
satisfaccion obtenida por un internauta. Al tratarse de un nuevo constructo no
podiamos detenernos unicamente en el andlisis de las dimensiones identificadas en
referencia a la calidad del portal de informacién sino que nuestro deber era comprobar,
si al igual que sucede en multitud de estudios (por ejemplo, Alén Gonzalez y Fraiz Brea,
20006), existe una influencia positiva entre la percepcion del servicio recibido por el

usuario y la satisfaccion del mismo.

H6: La satisfaccion de los internautas tiene un efecto positivo y directo sobre la
lealtad de los mismos. Al igual que en el caso anteriormente planteado, en esta ocasién
no sélo debemos cuestionarnos si existe una relacion directa entre la satisfaccion y la
lealtad del servicio sino que tendremos que complementar qué significan los dos
conceptos en el dmbito de Cibermedios y como se traducen en satisfaccion y lealtad, o

si existe una relacion reciproca entre los mismos.

H7: La calidad del servicio influye positiva y directamente en la lealtad de los
internautas. No debemos detenernos inicamente en si el internauta esta satisfecho con
el servicio informativo que le ofrecemos ya que la competitividad de nuestro diario en la
Red dependera también de si dicho usuario estd dispuesto a repetir de nuevo su visita en
la Web, ya que son éstas las que marcan la audiencia del portal de informacién y, por
consiguiente, parte de los ingresos que recibird por anuncios publicitarios o

suscripciones de los lectores.

De este modo, y en base al andlisis factorial confirmatorio podremos contrastar las

hipétesis planteadas y ver si se sustentan con el modelo planteado.
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1.6 METODOLOGIA

Para el desarrollo de la investigaciéon que nos ocupa y poder contrastar las hipétesis
anteriormente planteadas trazamos dos lineas de trabajo claramente diferenciadas: una
primera linea hace referencia a una extensa revision de la literatura tanto de
Cibermedios como de Calidad Percibida con el fin de obtener el mdximo nimero
posible de referencias conceptuales y los correspondientes trabajos de investigacion de
modo que pudiéramos recabar la informacion suficiente para justificar todos y cada uno
de los pasos que dimos a la hora de formar un constructo de medicién de calidad
percibida en un diario on-line, partiendo, en primer lugar de la identificacion de las
dimensiones que querfamos tratar y los items que las conformaban. Asi mismo, dicha
revision también nos sirvid para escoger el modelo base mas optimo de cara a nuestro

trabajo, E-S-QUAL, tal y como veremos en el apartado correspondiente.

Una vez obtenidas las dimensiones y los items y/o variables que las conforman,
desarrollamos un cuestionario compuesto por todos los items identificados mediante
la revisién de la literatura, con el fin de contemplar todas las posibilidades a la hora de
evaluar las variables. Segre.com fue el diario on-line escogido para llevar a cabo el
estudio. De este modo, mediante el cuestionario on-line, se recogié informacién sobre
los items planteados, la calidad percibida por los internautas, la satisfaccion y lealtad de
los mismos, asi como datos relativos a los encuestados. Ahora bien, los resultados
obtenidos fueron objeto de un proceso de depuracion para de esta manera poder trabajar

con una muestra lo mas pura y fiable posible.

La segunda linea de trabajo nos llev a realizar dos andlisis del modelo estructural
creado. En primer lugar un analisis factorial exploratorio sobre los items de la
escala, utilizando el método de componentes principales, con una rotacién varimax para
ver el numero de factores obtenidos y si se correspondian o no con el nimero y la
distribucion de las dimensiones del modelo propuesto. Asimismo, una vez obtenidas y
estudiadas dichas subescalas, se procedi6 a un andlisis de fiabilidad de las mismas
para, a continuaciéon y en segundo lugar, proceder a realizar un analisis factorial
confirmatorio de las dimensiones obtenidas, y las variables observables (items) que
las conforman, con el fin de proceder a su validacién y la estimaciéon del modelo

propuesto en el presente trabajo.
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Una vez realizados los andlisis anteriormente mencionados se precedid a contrastar
las hipdtesis planteadas y, de este modo, interpretar los resultados obtenidos e

identificar las implicaciones que derivan del modelo propuesto.

Figura 2: Metodologia del trabajo de investigacion.

Revision de la Revision de la
literatura: literatura: Calidad
Cibermedios Percibida

Identificacion de las
dimensiones de la
escala

Identificacion de las variables
(items) que conforman las

dimensiones de la escala

Desarrollo y puesta en marcha
de un cuestionario on-line
sobre Segre.com

Depuracion de los

resultados obtenidos

Analisis factorial
exploratorio sobre
los items de la escala

Analisis factorial
confirmatorio de las
dimensiones

Validacion del

modelo

Resultados (contraste de las
hipotesis planteadas)

(Fuente: elaboracion propia)
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1.7 REVISION BIBLIOGRAFICA

La presente tesis doctoral se enmarca en un proceso de investigacion y desarrollo
cuyo eje central y base desde la que parte es una extensa revision de la bibliografia
existente en los dos campos de estudio y, a partir de la cual, se desarrollan las variables
pertinentes asi como las relaciones existentes entre las mismas, entre las dimensiones
identificadas y, en definitiva, la cohesion tedrica principal de la escala de medicidon que

propone.

Es por ello que la bibliografia de nuestro trabajo contempla un amplio seguimiento,
no soélo de los dltimos estudios, sino de todos aquellos realizados en los tltimos 30 afios,
remontandonos a las bases de los dos conceptos principales para poder asi estudiar con
mejor detenimiento sus rasgos caracteristicos y, sobre todo, aquellos que confluyen en

las dos ramas.

Asi pues, en cuanto a Cibermedios, nos hemos remontado a los primeros momentos
en el estudio del ciberperiodismo con Noci y Meso (1997 y 1999), Noci y Salaverria
(2003), Salaverria (2003 y 2005), asi como los primeros intentos y posteriores estudios
desarrollados sobre indicadores de calidad en portales de comunicacidon on-line con

Codina (2006, 2010 y 2012), o los principios basicos de la Web 2.0 (O Reilly, 2005).

Y lo mismo ocurre con el estudio de la Calidad Percibida, descartando los primeros
modelos de Parasuraman et al., (1988), Zeithaml (1988), Barnes y Vidgen (2002), y
repasando aquellos que evolucionaron en pos de las nuevas herramientas que ofrecia la
Web, como WebQual (Watson y Dale, 2000), para finalmente trazar las nuevas lineas
de un nuevo modelo en base a la creacién de Parasuraman et al., (2005) que
posteriormente han estudiado y utilizado para diferentes fines multitud de autores:
Zeithaml y Malhorta (2005). Yang y Tsai (2007), Cristébal y Marim6n (2011),
Cristobal y Gémez Adillén (2003), Luz Honoré y Marimén (2011), etc.

Sin embargo, es en el apartado 7 del Bloque III donde se puede contemplar con
exactitud la amplia revision de bibliografia que nos ha llevado a identificar los posibles
items de la escala detallando la dimensidn a la que pertenecen y todos los autores en los

que nos hemos basado para definirlos.
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2- CIBERMEDIOS

No es suficiente con conocer las caracteristicas de Segre.com como Cibermedio si
no lo situamos en un contexto histdrico, social y tecnolégico. No s6lo para estudiarlo
como portal de informacion sino para ver hasta qué punto los resultados a obtener se
enmarcan dentro del concepto actual de diario digital y del uso de la tecnologia que
hacen tanto empresas como usuarios. Es por ello que damos un breve repaso a la
historia de los Cibermedios y diarios digitales en nuestro pais, asi como de las
herramientas que han desarrollado. De esta forma tendremos un marco de referencia
sobre el cual basarnos a la hora de estudiar los resultados obtenidos en el modelo que

desarrollaremos en este mismo trabajo.

Observaremos como, en primer lugar, la Web 2.0 se convierte en si misma en una
herramienta para que las empresas, las paginas Web y demas entidades hagan uso de las
mismas para acercarse al cliente, y no sélo generar necesidades, sino suplirlas y
complementarlas. Asimismo pretendemos dilucidar como esta evolucién tecnolégica ha
forzado a los diarios on-line a adaptarse, no s6lo a las nuevas tecnologias sino a los
nuevos modelos de negocio, todo ello acompafiado con un cambio en los hébitos y el

comportamiento de la sociedad espafola en los ultimos 20 afios.
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2.1 CONCEPTO DE CIBERMEDIOS

En el trabajo recogido por Salaverria (2005) se definen, en un primer momento, los
Cibermedios como: “Aquel emisor de contenidos que tiene voluntad de mediacion entre
hechos y publico, utiliza fundamentalmente criterios y técnicas periodisticas, usa el
lenguaje multimedia, es interactivo e hipertextual, se actualiza y se publica en la Red de

Internet” (Lopez et al.,, 2005: 40)

Hoy en dia el término ya posee una raiz lo suficientemente fuerte, gracias a los
estudios realizados en los dltimos 15 afios (Salaverria, 2005; Meso, 2007; Diaz Noci,
2008), como para ser aceptado en el ambito académico y profesional. Y, a pesar de que
aun no es aceptado en algunos otros dmbitos, nosotros no podemos ignorarlo por dos

motivos en concreto:

* En primer lugar, su uso. Es evidente que el término ya estd siendo utilizado
desde hace mds de 10 afios por otros académicos e investigadores. Lo utilizan
investigadores de universidades como la Universidad de Navarra, la Universidad
Complutense de Madrid, la Universidad de Valencia, la Universidad de Alicante,
la Universidad de Murcia, la Universidad Pompeu Fabra, la Universidad Rovira i
Virgili, la Universidad Ramén Llull, a Universidad Auténoma de Barcelona y la
Universidad de Sevilla. Al menos por el momento. Ademas, hay constancia de
estudios y publicaciones no s6lo subvencionadas por las propias universidades
sino también por las comunidades auténomas respectivas y el estado espaiol,
como es el caso del encargo realizado por el Ministerio de Educacion y Ciencia
titulado El impacto de Internet en los medios de Comunicacion en Espaiia
(Dfaz, 2002-05)'. Es un hecho que en un estudio sobre la docencia del
ciberperiodismo como materia académica (Tejedor, 2006), un 97% de los
docentes e investigadores consultados consideran necesaria la incorporacion del

ciberperiodismo en los planes de estudio de las licenciaturas de Periodismo.

' Refs:BS02002-04206-C04-01, -02, -03, -04
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En segundo lugar, la conveniencia de su definicion. Si tenemos que enmarcar

Segre.com dentro de alguno de los ambitos periodisticos y/o audiovisuales del

panorama mediatico en Internet, se acepta en el presente estudio el uso de

Cibermedio puesto que define claramente y desde un primer momento el sitio

Web al que se hace referencia:

O

Es evidente que es un emisor de contenidos puesto que se trata de un portal
de informacion periodistica en el que, ademds, encontramos los cuatro tipos
de contenidos definidos por Jaime Alonso y Lourdes Martinez en el

Manual de redaccion ciberperiodistica (Diaz Noci y Salaverria, 2003):

Dispone de contenidos propiamente formativos y de actualidad.

= Contenidos de servicios de informacion, comerciales y de

entretenimiento.

= Contenidos de comunicacién o relacionales: son agquellos
contenidos construidos en torno a la relacion o comunicacion con

y entre los usuarios (Alonso y Martinez, 2003: 274).

Contenidos de infomediacion o intermediacion:

En segundo lugar media entre hechos y publico ya que realiza sus
aportaciones basandose en técnicas periodisticas de redaccién 'y

presentacion de la noticia.

Utiliza el lenguaje multimedia haciendo uso de video y sonido,

complementarios, en la mayoria de ocasiones, a la noticia que se presenta.

Hipertextual. Segre.com hace acopio de enlaces en todas y cada de un de sus

secciones a las cuales se puede acceder desde la portada.
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2.2- CIBERMEDIOS Y WEB 2.0

“Web 2.0 es la Red como plataforma, involucrando todos los dispositivos conectados.
Aplicaciones Web 2.0 son las que aprovechan mejor las ventajas de esa plataforma,
ofreciendo software como un servicio de actualizacion continua que mejora a la medida
que la cantidad de usuarios aumenta, consumiendo y remezclando datos de diferentes
fuentes, incluyendo usuarios individuales, mientras genera sus propios datos en una
forma que permite ser remezclado por otros, creando efectos de red a través de una
arquitectura de participacion y dejando atrds la metdfora de la pdgina del Web 1.0, con
el fin de ofrecer experiencias mds envolventes al usuario”, Tim O’Reilly (2005: en

linea)

Después de 10 afos de la aparicion de Internet y su apertura al publico general se
habl6 de ir un paso mds alla. En una lluvia de ideas, Dale Dougherthy (de O’Reilly
Media’) utiliz6 por primea vez el término Web 2.0 mientras preparaba una conferencia
sobre el renacimiento y la evolucién de la Web con Craig Cline (de MediaLive®). Y es
que era totalmente cierto que, en menos de una década, Internet habia evolucionado; el
concepto conocido ahora como Web 1.0 eran sencillamente paginas estdticas donde el
contenido apenas variaba. Es importante recalcar, como veremos a continuacion, que el
uso del término 2.0 no hace referencia a la analogia de una mejora en la versién del
software tanto como a una evolucion y complementacion del mismo con otras
aplicaciones. Asi pues, no se trataba simplemente que las especificaciones técnicas
hubieran cambiado, sino mas bien el hecho de que esas especificaciones eran ya

rudimentarias.

Los programadores informaticos y empresas multinacionales habian comenzado a
desarrollar aplicaciones y conceptos nuevos para mejorar y dinamizar esa simplicidad

en la que estaban estancadas algunas paginas. Se trataba, al fin y al cabo, de crear un

* Empresa editorial de los Estados Unidos cuya funcion es la publicacion de libros relacionados con la
programacion informatica.

° Empresa del sector de los medios de comunicacion que desarrolla, distribuye y comercializa contenidos
editoriales, audiovisuales y multimedia.
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Internet més interactivo a través de un conjunto de diferentes tecnologias usadas al
mismo tiempo.

Las Webs y sus modelos estancados ya no eran la solucién al movimiento que se
estaba viviendo, al incremento masivo del nimero de internautas y de clientes e incluso
al estallido de la burbuja tecnoldgica que en otofio de 2001 (O’Reilly, 2005) propicio6 la

aparicion de alternativas a dicho estancamiento.

En definitiva, se trataba de convertir Internet en algo interactivo, un producto en el
que el cliente pudiera intervenir y participar. El usuario ya no era un mero espectador,
sino que pasaba a obtener también el papel de creador. Por eso mismo no se puede decir
que ha consistido tnicamente de un cambio tecnolégico sino también ideoldgico en
cuanto a la reorganizacion y uso de la Web. La idea se centraba no sélo en usar nuevos
programas sino también en qué usarlos y propiciar la participacion del internauta con
ello, llegando a ser éste quien publique, administre y organice los contenidos a su antojo
asi como la forma de participacion (los blogs son un claro ejemplo de ello) o incluso
afladiendo y asociando datos a la informacién ya existente (Wikipedia). Y todo ello
incluso con aplicaciones que se pueden usar en Red sin necesidad de descargarse, como
es el caso de Blogger, Wordpress, YouTube, etc. Graficamente la Web 2.0 seria un
compendio tal y como muestra un grifico desarrollado en base al Mapa-Meme de la

Web 2.0 tal y como podemos observar en la figuras 3 y 4.

Figura 3: Nube de etiquetas de la Web 2.0

Focus on Simplicity

Folksorr)’rl:ls Lreorarion %% Joy of Use
Yy E AJAX
Recommendatignm‘ USER CENTERED

Social Software=: c=eress enTeTene EEE The Long Tail

TRUST

AGGREGAT ION vc Affiliation

COSTPERCL ICK

AudiO LIVELINESS

DATA INSIDE

VideovipeEocaAsTING GRANULARITY MODULARITY
ION

= SIMPLICITY
SNDIC

cees WIFI o
Moblllty UMTS SOAF REST RUBYONRAILS

ML

RSS
CE CSS-Design

DataDriven ii:lim SSIBILITH
Web Standards

Microformats

) RELEASED UNDER CC 2.0 DE ATTRIBUTION SHARE ALIKE 11.11.05

MARKUS .ANGERMEIER @' AFERTO.DE

e-SQ-MEDIA: escala de la medicién de la calidad percibida en Cibermedios



1. CIBERMEDIOS

(Fuente: Markus Angermeier, disefiador grafico alemdn, y traducido por Joseph M.
Ganyet, 2005)

Queda claro que alrededor de la Web 2.0 giran conceptos como los que hemos
estado comentando anteriormente y que era imposible utilizar en la versién 1.0. “No
tiene limites definidos, sino que es mds bien un niicleo gravitatorio” (O’Reilly, 2005: en
linea). Alrededor del cual giran todas las posibilidades de la misma: usabilidad,
economia, disefo, estandarizacion, convergencia, participaciéon y mezcla de funciones.
No se pretende que éste sea unicamente un “lector”, el objetivo es que participe y cree
en €l esa necesidad, aparecen términos como el de “Participacidén”, ya que el usuario
puede comentar las noticias a través de foros y debates, quedando de esta manera una
relacién més cercana entre interlocutores, confiriendo mas importancia al usuario; algo
que nos otorgard, mds adelante, argumentos para un incluir una unica dimension

dedicada a la interaccion del usuario.

Figura 4: Mapa meme de la Web 2.0. Fuente: O’Reilly, 2005)
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Tanto de la figura 3 como de la figura 4 se pueden extraer los siguientes rasgos
caracteristicos de la Web 2.0 que asientan las bases para una serie de conceptos a tener
en cuenta a partir de entonces a la hora de crear paginas lo mdas completas y

competitivas posibles.

* Interactividad. Tanto el usuario receptor como el usuario emisor pueden

aportar y ser activos en el intercambio de informacion.

* Participacion. Los internautas pasan de ser un elemento pasivo a ser un
elemento activo en las relaciones creadas a través de Internet, no s6lo pueden
escribir comentarios en los blogs, redes sociales o incluso en las noticias de
diarios digitales, también son capaces de aportar sus conocimientos y

complementar el del resto, como es el caso de Wikipedia.

* Usabilidad. Los programas utilizados para el desarrollo propio de una pagina
Web son simples y parecidos en la mayoria de los casos de manera que el
usuario a la hora de aportar su contenido no tenga problema alguno al hacerlo,
independientemente de sus conocimientos previos de informatica. Lo mismo
sucede en sentido contrario, la disposicion de las Webs permiten una asociacion
16gica (al menos en la mayoria de los casos) con el contenido para que este sea
facil de localizar y obtener. Es mds, los usuarios pueden ofrecer sus
conocimientos y experiencias a los programadores para que éstos mejoren las
aplicaciones. Algo que puede incidir no sélo en la valoracion global de la Web

sino también en la satisfaccion del internauta.

* Diferenciacion. Son tantas las paginas y tantos sus creadores que, de alguna
forma, hay que poder distinguirlos. La Web 2.0 ofrece la posibilidad de
modificar el disefio y estructura de las paginas para que los creadores de las
mismas puedan diferenciarse de las demds y asi también posicionarse en su

campafa para darse a conocer mejor.
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* Estandarizacién. Parece incongruente con el punto anterior, pero no es asi
puesto que una cosa es que los internautas quieran posicionarse mediante el
formato de los contenidos que ofrecen, y otra que se opte por sistemas de trabajo
similares en la Red para que los usuarios puedan realizar sus tareas con
facilidad. Es el caso de Wikipedia. Si bien es cierto que puede haber cientos de
miles de posibles escritores el formato seguird siendo tUnico para todos los

contenidos de la misma pagina Web.

* Bajo coste. Servicios como Blogger o Myspace permiten a los internautas
disponer de espacios Web donde el coste de realizaciéon y mantenimiento es
minimo o incluso cero, ya que no hace falta tampoco la contratacion de servicios
externos a no ser que sea una pagina Web empresarial (publica o privada) que
necesite de una continua vigilancia, tanto en seguridad como en actualizacion de

contenidos.

* Flujo de informacion y recursos. En los dos sentidos, no exclusivamente
proveniente de Internet sino que los usuarios, lectores, etc. pueden aportar sus
conocimientos € intercambiar impresiones (como ocurre en los foros), hay un
emisor y un receptor a los dos lados de la pantalla. Eso permite, ademas, el
intercambio de recursos a través de la Red, independientemente de su tipologia o
tamafio. Los internautas no s6lo pueden acceder a contenidos sino también

enviarlos o que éstos puedan descargarse de la misma péagina Web.

* La Inteligencia Colectiva. El que los usuarios puedan acceder a todo tipo de
contenidos a través de todo tipo de enlaces y la frecuencia en que lo hacen ha
permitido establecer la existencia de una inteligencia colectiva que, poco a poco,
ira posicionando las paginas Web y las dotara de mayor o menor popularidad.
Tal y como dice O’Reilly “...los hipervinculos constituyen los cimientos de la
Web, de forma muy parecida a la sinapsis del cerebro, donde las asociaciones

llegan a ser mads fuertes a través de la repeticion o de la intensidad, la Red de
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conexiones crece orgdnicamente como resultado de la actividad colectiva de

todos los usuarios de la Web” (O’Reilly*, 2005: en linea).

Asi pues, una pagina Web puede ser enlazada indefinidamente de modo que los
conocimientos de los usuarios y la informacién que reciben se amplie paso a
paso sin necesidad de una busqueda continua. Y no sélo eso, a medida que la
pagina sea enlazada con mayor frecuencia también mayor serd su popularidad.
Es el caso de Yahoo! que nacié como un catdlogo de enlaces y ésta sigue siendo
su base de funcionamiento. Cuantos mds usuarios tiene una Web, mayor valor
alcanza. Segun Ribes (2007), la Inteligencia Colectiva derivada de la Web 2.0 se

divide en tres grupos:

o La produccion de contenidos: YouTube y Flickr serian ejemplos de este
tipo. Ribes (2007) nos viene a decir que cuanta mas cantidad de videos y

fotos se suban a esas dos Webs, mayor sera el valor de las mismas.

o La optimizaciéon de recursos: cuantos mas recursos y ficheros se
comparten mayor es la eficacia de la pigina o el aplicativo. En este
aspecto nadie duda, por ejemplo, de la eficacia de aplicaciones como
BitTorrent en cuanto a la cantidad de informacién que se puede
descargar a través de esta aplicativo proveniente de un incontable

numero de paginas Web.

o El control ejercido sobre contenidos e individuos: la valoracion de
contenidos y Webs no viene dada por un unico individuo sino por el
colectivo entero. De manera que cuanta mas gente recomiende o enlace
una pagina mayor serd su fama o valor y, en consecuencia, las
posibilidades de negocio de la misma. Este caso es el de Google, donde
en funcion del PageRank (el nimero de veces que los usuarios lo
incluyen en sus propias paginas) el buscador le otorgard mayor o menor
prioridad a la hora de aparecer en la busqueda del internauta. Indicador

del cual, haremos uso mas adelante en nuestra investigacion.

* En linea, disponible en: http://www.oreilly.com/pub/a/web2/archive/what-is-web-20.html
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* El volumen: este ejemplo se ilustrard en base a una gran diferencia existente
entre la prensa escrita impresa y la prensa digital: el espacio utilizado. Un diario
impreso unicamente puede contar con la informacién que viene limitada en sus
paginas. Si el lector quiere acceder a articulos anteriores deberd acudir a la
hemeroteca de una biblioteca o ediciones disponibles del diario. En cambio, en
Internet, el usuario tiene en el mismo diario electrénico enlaces y aplicativos
para poder acceder a articulos o ediciones anteriores. Es mds, permite apoyar y

completar la noticia con datos multimedia, ya sea a través de audio o video.

A todo eso ;qué papel juega la Web 2.0 en nuestro trabajo de investigacion? ;Qué
puede aportar a un Cibermedio como Segre.com? La respuesta es la posibilidad de
fidelizacion de los lectores a través de las ultimas aplicaciones en cuanto a
interactividad, redes sociales y distribucion de la informacion. Actualmente, el lector de
un diario digital como puede ser Segre.com no tan s6lo puede acceder a informacion
diaria del mismo sino que también podria participar en la misma con comentarios.
Aspecto que, como veremos mas adelante tendremos en cuenta como una de las
variables observables que participan de la dimension Interacciéon puesto que la
interactividad que ofrece la Web 2.0 permite al lector ser escuchado en cuanto a su

opinidn respecto de una noticia.

A diferencia de la prensa escrita, los diarios digitales ofrecen la posibilidad de que
ese comentario sea participativo al momento, independientemente de la cantidad que
haya y el espacio que ocupen. Asi pues, un periddico impreso como El Segre, no puede
publicar diariamente todas las cartas al director o las opiniones de los lectores. Sin
embargo, su portal de informaciéon Segre.com si podria llevar a cabo dicha accién.
Entendiéndose de esta manera que comenzaria a existir una separacion entre la
informacion ofertada por profesionales del medio y entre la participacion de los

lectores.
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Por otro lado, la Web 2.0 ofrece al lector la posibilidad de acceder al contenido que
le interesa ipso facto, sobre todo ahora con la existencia del RSS, donde a través de las
nuevas tecnologias puede recibir en cualquier momento y mediante cualquier
plataforma la informacién a la que se haya suscrito, ya sean deportes, noticias
nacionales, cultura, etc. De ese modo se consigue una mayor fidelizacién puesto que el
internauta sabe que puede ser informado a cualquier hora del dia sin tener que buscar

por él mismo la informacion.

Ahora bien, puede darse el caso contrario en el que un lector del diario que sea
testigo de un acontecimiento pueda, con su propio teléfono movil o cualquier otro
dispositivo digital conectado a la Red, recabar informacién de lo sucedido (ya sea por
escrito o en cualquier formato multimedia, como por ejemplo un video) y enviarlo al
diario para su inminente publicacidn, ya que la Web puede actualizarse cada dia, incluso

varias veces al dia, y gestionar dichos contenidos.

Sin embargo, los cambios en los diarios digitales no se limitaron sélo al disefio y la
reestructuracion a la hora de presentar la informacidn sino que también aumenté el
numero de aplicaciones e hipervinculos que se introdujeron: Google Maps, weblogs,
videos, etc. Cada vez mds se incrementd la posibilidad de interaccién y comunicacion
con el lector a través de las posibilidades de la Web 2.0. Por ejemplo ElPais incluye,
ademas de una gran seccion de blogs (como en su dia hicieron EIMundo y Periodista
Digital), secciones como Participa donde los lectores pueden votar las noticias y éstas
se veran ordenadas en funcion de la popularidad de las mismas. Algo que podria verse
como otra manera de interaccion por parte del lector con el diario fuera de la aportacion
de noticias periodisticas. Aunque mds directo era el caso de ElPais al crear el aparado
Yo periodista, donde los ciudadanos eran los portadores de las noticias de forma

totalmente directa.

La Web 2.0 supuso un cambio tan relevante que los diarios digitales no esperaron a
realizar las mejoras pertinentes en sus disefios y herramientas 2.0, puesto que ello, de

una forma u otra, suponia una pérdida de competitividad en el mercado de portales de
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informacion on-line. Guallar (2007) nos hace un resumen de los 23 diarios que llevaron

a cabo dichas reformas en 2006.

Figura 5: Cronologia de cambios en los diseiios de diarios digitales entre

diciembre de 2006

Diario
El correo gallego.es
Diario de Mallorca.es
Abc.es
El mundo.es
La vanguardia.es
20 minutos.es
El periédico.com

El confidencial.com

El correodigital.com,

Diario Vasco
Periodista digital
Canarias ahora.es
Diarios grupo Joly:
Diario de Cadiz.es,
Diario de Jerez.es
Diario de Sevilla.es
El Dia de Cérdoba.es
Europa sur.es,
Granada hoy.com.

Huelva informacion.es,

Malaga hoy.es

El pais.com

Diario de Navarra.es

mayo y

Fecha Supresién ~ Disefio
URL presentacién barra a 1024
nuevo Web vertical px
www elcorreogallego.es 1 mayo No Si
http://diariodemallorca.es 16 mayo No No
www.abc.es 22 mayo Si No
www.elmundo.es 7 junio Si Si
www.lavanguardia.es 13 junio Si No
www.20minutos.es 20 junio Si No
www .elperiodico.com 5 septiembre | Si Si
www elconfidencial.com 11 septiembre | Si Si
www elcorreodigital.com .
www diariovasco.com B Ne
www .periodistadigital.com 12 octubre Si Si
www .canariasahora.es 2 noviembre | No Si
www diariodecadiz.es
www .diariodejerez.es
www .diariodesevilla.es
www .eldiadecordoba.es 4 noviembre | No Si
WWW .europasur.es
www .gradanahoy.com
www .huelvainformacion.es
www .malagahoy .es
www .elpais.com 20 noviembre | Si Si
www.diariodenavarra.es 17 diciembre | Si Si

(Fuente: Guallar, 2007 y elaboracién propia)

En resumen, Guallar (2007) recalca que estos sistemas permiten al lector un mayor

protagonismo y representan un salto cualitativo en la concepcion de las posibilidades

participativas de los usuarios.

Posibilidades participativas que lo que pretenden es

alcanzar a los clientes (lectores) mds alld del hecho de estar sentados frente a una

e-SQ-MEDIA: escala de medicidn de la calidad percibida en Cibermedios



II. MARCO TEORICO

pantalla de ordenador, siendo captados a través de cualquier dispositivo tecnolégico que

permita la conexidn a la Red y la recepcion de contenidos.

Y no es el tnico, otro estudio acusa dicho cambio: la Universidad CEU Cardenal
Herrera en su articulo Evolucion del aprovechamiento de los recursos Web 2.0 en los
diarios digitales de México, Peri, Venezuela y Espaiia (Rodriguez, 2009) revela que, a
partir de 2006, se increment6 el nimero de diarios espafioles que aprovecharon el uso
de sus herramientas 2.0 llegando a un alto indice de utilizacién de recursos y logrando

asf una evolucidn tecnoldgica importante.

Asi pues, segin Rodriguez-Martinez y Pedraza-Jiménez (2009) la calidad y

popularidad de un medio en linea no s6lo depende de sus contenidos sino de:

* La interaccion que ofrece a sus usuarios, léase blogs, Chat, RSS,

comentarios, etc.

* El contexto en que los internautas encuentran la informacion:
actualmente se puede navegar y ser usuario de una Web y tener acceso a
otras desde la misma. Un claro ejemplo son las redes sociales: Facebook
permite la apertura de cuentas de manera que incluso los diarios digitales
pueden estar presentes y fidelizar a un nimero de usuarios que ademads
pueden contabilizar a través del numero de afiliados. Y lo mismo sucede con

otras como Myspace o LinkedIn.

* Los formatos de comunicacion utilizados: cada vez mas se utilizan
servicios de alojamiento de datos, como por ejemplo YouTube con los
videos, o Flickr con las fotografias, permitiendo ademads el enlace entre unas
y otras con todo tipo de pdginas Web, desde diarios digitales hasta blogs

pasando por redes sociales.
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En conclusion, la Web 2.0 ha permitido a los medios de comunicacion ir un paso
mas alla y no estancarse, convirtiéndose en un sistema de intercambio dindmico de
informaciéon y, al mismo tiempo, poder fidelizar al lector a través de nuevas
aplicaciones. Sin embargo, este hecho obliga a la prensa digital a una continua revision,
no s6lo de sus contenidos, sino de su estructura, disefio y todas aquellas posibles
aplicaciones que les permita interactuar con los internautas tal y como se ha podido
apreciar en el caso de Segre.com que, ademads, cuenta con una edicidon impresa que la
respalda. Aspecto a tener en cuenta de cara a la valoracion de las caracteristicas con las
que ha de contar un diario on-line y que necesitamos evaluar y definir si queremos
contemplar todas aquellas posibilidades que influyan de forma directa en la calidad del
servicio que ofrece el portal de informacion y las implicaciones posteriores que puedan

derivar en una mayor satisfaccion y lealtad por parte de los internautas.
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2.3 LA EVOLUCION DE LOS DIARIOS DIGITALES

Fue el diario Marca, en 1994, el primero en comenzar su andadura digital en
Espana. Ese mismo afio lo hace también El Temps (revista valenciana) y le siguen el
Boletin Oficial del Estado y El Periodico de Catalunya, que se convirti en el primer
diario espafiol con version electrénica; aunque, de hecho, fue el San José Mercury News
(California, E.E.U.U.) el primer periddico electrénico del mundo aparecido en la Web,

en 1994.

En 1995 lo hacen Avui, La Vanguardia y El Diario de San Sebastidn. Un afio mas
tarde le llega el turno a Abc-e, Mundo Deportivo, Expansion, EIMundo, El Diario Vasco
(con una edicién semanal) y, finalmente, ElPais. Pero es ese ano, 1996, en el que
aparece la primera publicacion on-line espafiola sin homdlogo en prensa escrita,
Hispanidad, fundada el 20 de marzo de 1996 y que sigue vigente hoy en dia
(www hispanidad.com). Por aquel entonces, en 1997, ya estaban censados en todo el

mundo 934 periddicos en la Red.

En 1998, cuatro afos después de la aparicion de los primeros diarios digitales, lo
hacen Cinco Dias, El Dia del Mundo y los primeros suplementos, como por ejemplo
Abc Cultural. En el afio 2000, 81 periddicos ya disponian de una edicién digital ademas
de la impresa y en 2005 superaban el centenar, siendo un total de 126 diarios digitales,

de los 137 que entonces se publicaban en papel en Espafia.

Cabe destacar el hecho de que la prensa fue el medio de comunicacién pionero
puesto que las radios y las televisiones, segun Salaverria (2005), no se embarcaron en
dicha aventura hasta finales de los 90, debido a que las posibilidades audiovisuales de
que disponia el medio no eran suficientes y no pudieron ser explotadas hasta mas
adelante. Sin ir més lejos, las ediciones en la Web eran una simple copia de lo que
aparecia impreso en papel con apenas documentacion audiovisual que la respaldase y
mucho menos con hipertexto e hipermedia, no seria hasta afios mas tarde que se

implantaran las herramientas de la Web 2.0.
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Poco a poco, la popularidad de Internet fue creciendo; no sélo el acceso a la Red
comenzo6 a ser mds econdmico a medida que pasaban los afios sino también los propios
ordenadores (hardware) y toda la red de infraestructuras generada alrededor del acceso a
la Web. Por ejemplo la aparicion de la banda ancha, que permitia mas agilidad y rapidez
al usuario y a todos aquellos que quisieran ofrecer su producto fuera del tipo que fuera.
Asimismo, también suponia una buena oportunidad estratégica por parte de las
empresas periodisticas para alcanzar a ese segmento de la poblacion que desde hacia
tiempo les venia dando la espalda y asi crear un nuevo modelo de comercializacion de
la informacion periodistica (Parra et al.,, 2008).En resumen, podriamos decir que el

incremento de lectores en la Red se debio a:

* El abaratamiento de los equipos electronicos y la aparicion de nuevos. No
s6lo los ordenadores sufrieron una devaluacién de su precio sino que también
los ordenadores portatiles, incluyendo dispositivos wi-fi que permitian el acceso

a la Red desde cualquier punto y a cualquier hora.

* La aparicion de la banda ancha y la Web 2.0. La primera permitié al usuario
acceder a mds informaciéon de una forma mas rdpida y la segunda una
interactividad que derivo en la fidelizacion del usuario. Dentro de este apartado
podemos incluir el incremento del nimero de compaiiias telefonicas en nuestro
pais que, con el tiempo, ha generado una mayor cantidad de servicios, con la
consecuente disminucion de precios en pos de realizar ofertas mas competitivas

de cara al acceso a la Red en cuanto a dispositivos moviles y PCs.

En base a este contexto, los medios se fueron percatando de que los hébitos de los
lectores habian evolucionado; los diarios digitales pasaron de ser un suplemento a una
necesidad comunicativa, de ser de periodicidad erratica a periodicidad diaria, y de

periodicidad diaria a cambios constantes y de ahi a actualizaciones diarias.

Ya era un hecho, la Red no sélo estaba disponible en multiples lugares de acceso
sino también en nuestras casas a un coste sostenible. Asi es como en menos de 15 afos
se ha llegado a incrementar, en mas de un 30% el indice de penetracion de la Red como

medio (ONTSI, 2004-2011), sobre todo debido a:
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La rapidez con que se actualizan las noticias. A diferencia de la prensa
escrita que, normalmente, tiene una tirada diaria y, a pesar de la
proliferacion de la prensa gratuita, los diarios digitales pueden

actualizarse al instante y varias veces al dia.

La superacion de las limitaciones del soporte papel desde un punto
de vista cuantitativo (Parra et al.,, 2008). Los periddicos tienen un
precio fijado y en base a ese precio deben procurar realizar no sélo una
tirada rentable sino que también lo sea por el nimero de paginas del
mismo. En cambio, en Internet, las restricciones de espacio propiamente
dichas no existen. Otra cosa es que, periodisticamente hablando, el
articulo deba tener una extension determinada o una cierta cantidad de

soporte visual, aunque el espacio no serd un condicionante.

La interactividad. Como se ha visto anteriormente, la posibilidad de
interaccion de los usuarios como parte de la noticia y el diario en si ha
incrementado la fidelidad de los mismos a través de la Red. Gracias a la
Web 2.0 aparece un nuevo tipo de lector, los “prosumidores™: “Los
prosumidores son aquellos que no solo se convierten en consumidores de

medios interactivos sino que llegan a participar incluso en la produccion

de contenidos” (Orihuela, 2008: 47).

Los nuevos formatos. Una vez superado el miedo inicial, los editores se
han puesto manos a la obra en ofrecer al lector virtual aquello que
demanda, creando un nuevo estilo y la llamada convergencia
periodistica. Los diarios digitales han pasado de ser simples copias de la
edicion impresa a periddicos propiamente digitales, siendo este el
formato mayoritario hoy en dia. Quiza es la parte mas dura del proceso,
en la que las editoriales deben adaptarse al siglo XXI y crear una
estructura no sélo informativa sino también documental a través de la
Red y, como dice Juan Angel Jédar: “suponen una reconversion

tecnologica, reciclaje profesional, la aparicion de nuevos perfiles
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profesionales y, en definitiva, toda una adaptacion y una reorganizacion
integral de la propia estructura de la empresa y de las formas de

trabajar. (J6dar, 2010: 8).

Es de este modo que se supera la limitacion cualitativa (Parra et al.,,
2008) puesto que las noticias pueden complementarse mediante todo tipo
de soportes audiovisuales que los nuevos disefios Web ya permiten. Asi
se confirmaba en la edicion de 2007 del Congreso de Periodismo Digital
celebrado en Huesca por parte de un grupo de investigadores del
Departamento de Periodismo II de la Universidad del Pais Vasco (2007:
235-236): “Durante los ultimos tiempos, los sitios Web han sufrido una
importante transformacion desde el punto de vista del disefio, centrando
sus esfuerzos en desarrollar todo su potencial multimedia e interactivo y
que han supuesto una verdadera evolucion en el sector. Estos grandes
retos han dado lugar a un incremento en la participacion del usuario,

aumentando su fidelidad al medio, y en los contenidos exclusivos” (Parra

et al.,, 2008).

De nuevo, la gratuidad de las noticias. No sélo la lectura de la noticia
es gratuita sino que ahora también el lector puede, mediante cualquier
dispositivo electrénico mévil con acceso a Internet, hacer llegar a los

editores noticias en formato audiovisual mediante fotos, videos o sonido.

Como consecuencia de esta convivencia de la prensa escrita y digital en una misma

empresa periodistica, surge el concepto de lo que conocemos hoy en dia como

“convergencia periodistica”. No nos detendremos a comentar las multiples posturas que

defienden o no este término o las que se limitan a utilizar otros como cooperacion,

coexistencia, fusiéon etc. ya que simplemente deseamos destacar el hecho de su

existencia y haremos uso de las dos definiciones que nos servirdn para explicar dicha

situacion. La primera, de Gracie Lawson Borders (2006) define la convergencia

periodistica como “un conjunto de posibilidades concurrentes de cooperacion entre

medios impresos y electronicos en la distribucion de contenidos multimedia por medio

del uso de ordenadores y de Internet” (Lawson-Borders, 2006: 4).
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Mas adelante, Manuel Palacios y Diaz Noci (2009) aportan su propia definicion:
“el concepto de convergencia periodistica alude a un proceso de integracion de modos
de comunicacion tradicionalmente separados que afecta a empresas, tecnologias,
profesionales y audiencias en todas las fases de produccion, distribucion y consumo de
contenidos de cualquier tipo” (Palacios y Diaz Noci, 2009: 103). Asi pues, los diarios
digitales no tienen por qué limitarse simplemente a su edicion en papel o a la formacion
que ya poseen sus periodistas sino que también debe ocuparse de un disefio diferente via
Web y de que sus trabajadores estén formados para afrontar dicha publicacion on-line,
ya sea en cuanto a contenido periodistico o como utilizacion de herramientas en la Red

que les ayuden a llevar a cabo su tarea.

De una forma u otra todo ello comenzaba a implicar un mayor coste para las
empresas periodisticas y, en consecuencia, la busqueda de nuevas formas de
financiacion e ingresos que hicieran de las ediciones digitales algo viable y beneficioso.
Ademas, el periodista ya no sélo no tenia que lidiar con una edicion en papel puesto que
la convergencia no se limitaba a Internet sino que también se daban casos en los que el
redactor debia preparar la noticia para cuatro medios diferentes de divulgacién, cada

uno de ellos con : prensa, radio, television e Internet.

Ahora bien, a pesar de que desde un principio la mayoria de las publicaciones en la
Web (practicamente todas) eran gratuitas, las empresas, viendo la oportunidad de
negocio y una manera mas de mantener el rendimiento de las mismas, empezaron a
plantearse y optar por el cobro de dichas publicaciones. Fueron los diarios de mayor
tirada quienes vieron esta oportunidad en primer lugar y se decidieron a cobrar a los
usuarios por los contenidos digitales publicados. Fue ElPais (entre 2002 y 2003) el
primero en cobrar a los lectores por todas las secciones: “ no es justo que los lectores
que compran el diario en papel costeen a los que lo leen por ordenador” (Juan Luis
Cebrian, Consejero Delegado del Grupo Prisa). Abc también se sumaba a un tipo de
modelo parecido donde los lectores debian pagar por la descarga del periddico del dia

en formato PDF, (Gémez y Paniagua, 2005).
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Este sistema de cobro no funcioné y los diarios, como por ejemplo ElPais, volvieron
de nuevo a ofrecer los contenidos de manera gratuita. Este hecho marcaba una nueva
tipificacion de Cibermedios y diarios digitales al contemplarse tres modelos de negocio

diferentes.

* Modelo gratuito: diarios que ofrecen todo su contenido de forma gratuita, como
es el caso de VilaWeb y Metro, ya que uno de los objetivos es poder traducir el
nimero de lectores en ingresos por publicidad y servicios de comercio

electronico.

* Modelo mixto’: diarios en los que el usuario puede acceder a suficiente
informacion sin apenas pagar, y lo que pague serd una pequefia cantidad por
unos contenidos o servicios en concreto. Como por ejemplo, actualmente,
ElPais y ElPeriddico que ofrecen unos servicios minimos mediante cobro asi
como la descarga diaria en pdf del periddico digital del dia. Mas ejemplos:
Elmundo, Abc, Diario de Navarra y El Periddico del Alto Aragon. Es mas,
Hernandez y Paez (2004) hablan de la existencia de micropagos, “que consiste
en cobrar pequeiias cantidades por cada contenido suministrado” (Hernandez y

Paéz, 2004: 72).

* Modelo de pago: diarios donde hay que pagar para acceder a la mayoria de su
contenido, diarios econdmicos en su mayoria, Expansion o Cinco Dias, aunque
en un primer momento E/Pais fue el maximo representante de este modelo hasta
que en 2005 decidi6 ser modelo mixto, dejando cada vez mas paso a los

contenidos gratuitos. Segre.com entraria dentro de esta categoria.

Cabe destacar que, independientemente de estos tres modelos, existen dos posturas
bien diferenciadas: una que defiende que el acceso a los Cibermedios debe pagarse y la
segunda que debe ser gratuita (Parra et al.,, 2008). La primera alude a que no hay
necesidad de ofrecer un contenido que, evidentemente, los lectores pueden pagar sobre

todo por la calidad y la fiabilidad de la informacion que se ofrece.

> Tipologia establecida por una serie de autores en EI impacto de Internet en los medios de comunicacién
en Espaiia. Aproximacion metodologica y primeros resultados (2004): José Pereira, Manuel Gago, Xosé
Lépez, Ramon Salaverria, Javier Diaz Noci, Koldo Meso, Maria Angeles Cabrera y Maria Bella Palomo.
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De ese modo el internauta seria un cliente fiel debido a la veracidad de los
contenidos y la calidad de los mismos. Por otro lado, en cambio, se cree que ;para qué
pagar por algo que la competencia estd ofreciendo de manera gratuita? Es mas, al igual
que sucede con la television publica y privada (éstas ultimas en referencia a las que no
son de pago) la publicidad ha demostrado ser mas que suficiente para sufragar los
gastos y conseguir beneficios en base, por ejemplo, al nimero de visitas recibidas ya sea

directamente o a través de motores de busqueda como Google.

En consecuencia, no s6lo han evolucionado las herramientas 2.0 que utilizan los
diarios digitales para llevar a cabo su negocio sino que éstos han tenido que adaptarse y
convertirse en algo nuevo, en un modelo de periodismo digital con ambitos propios de
negocio y formatos adaptados a las necesidades de los lectores on-line, que no tienen
por qué ser las mismas que las de los lectores de prensa en papel, que han convertido al
periodismo en la Red en un sistema propio con sus propias caracteristicas y que todavia
estd intentando adaptarse a las continuas evoluciones, no s6lo de Internet, sino también

de las plataformas de acceso al mismo.
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2.4 LA EVOLUCION EN LA INVESTIGACION DE CIBERMEDIOS

Al tiempo que las primeras noticias en formato digital fueron apareciendo en
nuestro pafs también comenz6 a surgir la inquietud académica y periodistica al respecto
ya que en un medio tan accesible cualquiera podia ser el portador de una noticia, fuese
del tipo que fuese. De este modo los expertos en comunicacion tenian que empezar a
investigar y sobre todo empezar a sentar las bases de la comunicacion digital. Habria
que establecer conceptos, definir caracteristicas y empezar a analizar el medio de forma

diferente puesto que no podia compararse a la radio, la prensa escrita o la television.

Y ese fue un primer problema puesto que, tal y como destacan Concha Edo (2009)
y Koldo Meso (2007), era un error comparar la prensa escrita con la digital. “Los
medios on-line unen viejos y nuevos conceptos (Kawamoto, 2003), responden a la
fusion de infraestructuras sociales y materiales que ya existian con novedades
tecnologicas que se desarrollan en un marco de tendencias socioeconomicas mds
amplias, uniendo las tradiciones impresas de la narrativa lineal con las capacidades

interactivas y multimedia de la informdtica (Bockowsli, 2004)” (Edo, 2009: 2).

En definitiva, al nacer un nuevo medio de comunicacién, pese a que el fin era el
mismo en cuanto a periodismo y divulgacidon de la noticia, era inevitable el hecho de
que la metodologia y la estructura eran diferentes a la prensa escrita, tal y como se ha

visto anteriormente y en los pardmetros analizados en Web 2.0:

Un primer trabajo, y quiza el mas importante de ellos, era el estudio llevado a cabo
por Javier Diaz Noci y Koldo Meso en 1997, titulado “Medios de comunicacion en
Internet” (Diaz Noci y Meso, 1997) quienes sentaron las bases para clasificar y analizar
los primeros Cibermedios en nuestro pais. A estos le seguirian “Periodismo en Internet.
Modelos de Prensa digital” de Diaz Noci y Meso (1999) y “Manual de redaccion

ciberperiodistica” de Ramén Salaverria (2003).
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Entre 2001 y 2006 un profesor de la Universidad de Westminster, Colin Sparks,
dirigié junto con otros investigadores de 23 paises europeos (entre ellos Espafia) un
estudio conocido como COST A-20 (2001-06), The impact of the Internet on the Mass
Media in Europe, para la Co-Operation in the field of Science and Technical Research
(COST), dependiente por entonces de la Comision Europea. Era un primer y gran
acercamiento al impacto que la Red estaba empezando a provocar en los medios de
comunicacion de toda Europa, de modo que no sélo se limitaba a analizar los efectos

sobre la prensa escrita sino también sobre Radio y Television.

El trabajo dirigido por Sparks (2003) tenia como objeto estudiar como, a pesar de
las diferencias socioecondmicas, Internet era promovido e impulsado como medio de
comunicacion, para asi difundir esas bases y compartir dicha experiencia entre los
diferentes paises de modo que pudieran aplicarlas y conseguir, al final, un grado de
penetracion homogéneo del medio. Al fin y al cabo lo que se pretendia era aplicar sus
investigaciones de forma practica en las empresas y que los resultados sirvieran para
informar a la Unién Europea de manera que pudiera desarrollar un nuevo marco
legislativo acorde al nuevo medio de comunicacion y los diferentes modelos de negocio

que estaban apareciendo.

Asi, entre 2001 y 2006, los diferentes investigadores realizaron sus trabajos y
fueron publicando paulatinamente los resultados®, entre ellos, Ramén Salaverria (2003),
un investigador espafiol que calificé Internet como un medio “inmaduro” en su trabajo
An inmature medium. Strenghts and Weakness of the On-line Newspapers on September
11 (Salaverria y Sébada, 2003). Salaverria dejaba patente que, independientemente de
que Internet estuviera afianzado como un medio de comunicacién global, la Red
desaprovechaba las oportunidades interactivas de las que disponia y resaltaba que atn

era presa de cierta inmadurez editorial por parte del sector de la prensa.

% _El mismo Colin Sparks publicé en 2002 un estudio sobre la evolucién de los diarios on-line entre 1993
y 2002 y una clasificacion de los mismos en base a sus contenidos.

-Richard Van der Wurff llevd a cabo un analisis del impacto de Internet en el Mercado de la
Comunicacion de los Paises Bajos.
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En Espafa, a raiz del estudio europeo anteriormente citado, tuvo lugar un primer
proyecto de gran calibre que seria coordinado y financiado por el Ministerio de
Educacion y Ciencia’: El impacto de Internet en los medios de comunicacion en
Espaiia®, dirigido por Javier Diaz Noci (Noci, 2002-05) junto con otros profesores de
las Universidades de Santiago de Compostela, Navarra, Malaga y Pais Vasco. Este
estudio se recopila en Cibermedios. El impacto de Internet en los medios de
comunicacion en Espaiia de Salaverria (2005), libro de gran importancia debido a que
es una primera radiografia completa al panorama de la prensa digital en Espafia. Dicha
publicacion nos es, ademds, de gran interés para el presente estudio puesto que en ella
se aplica definitivamente el término “Cibermedios” y se estudian sus tipologias y
caracteristicas (Orihuela, 2005), asi como un repaso a la evolucién de la prensa digital
desde 1995 hasta 2005. En cuanto a los resultados obtenidos a la hora de observar

determinados Cibermedio (como e/Mundo o LaVanguardia) constatan que:

La informacion sigue siendo el contenido principal de los diarios, dentro y

fuera de la Red.

i La publicidad, de corte clasico, ocupa mas espacio en el papel que en

Internet.
. La informacion de tltima hora importa mds que la interactividad.
. Se perpetuia la hegemonia del género “noticia”
. Se apuesta por la redaccion y/o edicion propia de las noticias
. Los Cibermedios emplean de forma desigual los recursos hipertextuales,

multimedia e interactivos

. Coexisten multiples modelos de negocios en los Cibermedios

7 Aunque entonces era llamado Ministerio de Ciencia y Tecnologia

¥ refs: BSO2002-04206-C04-01, -02, -03 y -04
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Le sigue otro proyecto dirigido también por Ramén Salaverria (2006-08), a la vez
que también financiado por el Ministerio de Educacion y Ciencia, llamado
Convergencia digital en los medios de comunicacién (2006-2008)° donde trabajaron las
mismas universidades mencionadas con anterioridad y a las que se les unieron las
Universidades Complutense de Madrid, Valencia, Alicante, Murcia, Rovira i Virgili,
Ramoén Llull y Sevilla. Como consecuencia de dicho proyecto aparece otro, titulado
Estructura y tipologizacion de los medios digitales de la Comunidad Valenciana'
(Loépez, 2007), a partir del cual se publica el libro Comunicacion local y nuevos
formatos periodisticos en Internet: Cibermedios, confidenciales y weblogs de Lopez

Garcia (2008).

El libro de Lopez Garcia (2008) es un recopilatorio de articulos y publicaciones
de otros autores que se divide también en tres partes: la situacion de los Cibermedios en
Espafia, el caso particular de los Cibermedios valencianos y nuevos formatos

periodisticos. Ahora bien, este trabajo nos es de interés por los siguientes motivos:

* En primer lugar porque recoge la tipologia de Cibermedios vascos realizada por
Koldo Meso (2007) asi como los modelos de ciberperiodismo vasco tipificados
por el autor, que nos ayudardn, junto con la clasificacion de José Luis Orihuela
(2005), a poder averiguar la tipologia de Cibermedio que es Segre.com e incluso

poder clasificar su actual modelo de negocio.

* Por otro lado porque recopila dos articulos que nos dardn una mejor vision del
escenario en el que se mueve Segre.com: el primero es El ciberperiodismo en
Catalunya: apuntes sobre el estado de la cuestion de Pere Masip Masip (2008),
que analiza los modelos de Cibermedios catalanes y distingue cuatro estrategias

principales adoptadas por los medios catalanes:

o Webs de medios audiovisuales que dan todavia mas protagonismo al

material audiovisual. Por ejemplo 3cat24.cat

? ref: SEJ2006-14828-C06
10 ref: UV-AE-2007/0223

e-SQ-MEDIA: escala de la medicién de la calidad percibida en Cibermedios



1. CIBERMEDIOS

o Webs de Cibermedios que optan por integrar el material videografico

en la propia Web, como La Vanguardia.

o Cibermedios que desarrollan canales de television por Internet. Como
es el caso de VilaWeb. Que incluso cuenta con el soporte de

plataformas Web 2.0 como YouTube.

o Y finalmente, Cibermedios que abandonan el modelo textual y
unicamente ofrecen informacion en formato audiovisual, como por

ejemplo El Diari de Barcelona

* Por dltimo, el libro contiene el estudio realizado por Rosa Martinez Rubio
titulado La recuperacion de la informacion en los periddicos digitales
valencianos (2008) donde lleva a cabo un anélisis de periddicos on-line muy
parecido al de Web 2.0 que dirigié Lluis Codina (2010). En su trabajo, Rosa
Martinez Rubio (2010), analiza las herramientas de recuperacién de la
informaciéon (como por ejemplo la hemeroteca o el mapa de la Web) y la
tipologia documental: texto, grafismo, audio, video y otras aplicaciones

multimedia.

En resumen, el marco tedrico que se ha configurado gracias a las investigaciones
realizadas en los dltimos 20 afios nos conferird la informacién suficiente no sélo para
identificar y clasificar Segre.com como un Cibermedio, asi como la relacién de
herramientas de las que hace uso, sino también como base para la determinacion de
items y/o variables que conformaran las dimensiones de estudio que queremos que

formen parte de nuestra escala de medicion.
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2.5 ESTADO DE LA RED EN ESPANA

Es determinante poder situar Segre.com, asi como al resto de Cibermedios en el
panorama actual de Internet, y ver las caracteristicas que muestra este al respecto ya que
no seria lo mismo tratar de analizar unos datos en referencia a los puntos de acceso a la
Red, cuando determinadas estadisticas y encuestas demostrasen, por ejemplo, que no

son relevantes.

Segtin un informe de ONTSI, a noviembre de 2014, el nimero de internautas se ha
incrementado en un 4.2% desde 2010, y Espana estd por encima de la media (96%) en
cuanto a empresas con banda ancha respecto a la media de la Unioén Europea (93%), tal

y como se puede observar en la figura 6.

Figura 6: Evolucion del nimero de Internautas (en millones). *A partir de 10 afnos.
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(Fuente: ONTSI, 2014, y elaboracion propia)

Todo y pese a que en los dltimos afios la crisis ha acentuado la desaparicion de
empresas que operan en y con Internet, asi como el nimero de trabajadores en las
mismas. Lo mismo ocurre con la penetracion de la banda ancha mévil, siendo en Enero
de 2014 de un 73.4% en Espafia y de un 62.4% de media europea, lo cual nos da una
idea del acceso que pueden tener los lectores a través de los dispositivos moviles y
como de importante es este a tener en cuenta de cara a las plataformas en que se puede

recibir la informacion.
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Figura 7: Empresas con acceso a Banda Ancha y Penetracion de Banda Ancha

Movil.
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(Fuente: ONTSI, 2014 y elaboracion propia)

De igual manera es importante recalcar otro hecho, el ancho de banda en si con el
que cuentan los usuarios que, tal y como indica el informe de ONTSI (2014), se ha
incrementado en un 13% en los ultimos 3 afios en cuanto a velocidad de 10 Mbps se
refiere y un 8% en lineas superiores a 20 Mbps (tal y como se observa en la figura 8),
con el consiguiente efecto de que los internautas tienen una razén de mas para demandar
Webs agiles que se descarguen con rapidez, algo que como veremos mds adelante puede
marcar la satisfacciéon de un lector ante un Cibermedio, debido todo ello al tiempo

medio que destine en la Web para satisfacer su necesidad de informacion.

Figura 8. Evolucion de las lineas de banda ancha por velocidad contratada.
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(Fuente: ONTSI, 2104 y elaboracion propia)
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Asi pues, todos ellos, son datos a tener en cuenta y que podemos resumir en los

puntos siguientes:

* El indice de penetracion de Internet como medio ha crecido en la ultima década
mientras que el resto se ha mantenido. Incluso la prensa escrita pese al
incremento del numero de diarios digitales y otros tipos de portales de

informacion. Fuente: EGM y AIMC (2014).

* Existe una relaciéon entre los hogares con acceso a Internet, los hogares con
banda ancha y el indice de penetracion del medio, que si bien mostraban una
progresion en todos los indicadores también es cierto que el indice era bajo en
comparacion con el nimero de hogares que ya disponen de Internet. EGM vy

AIMC (2014)

* En ello influyen factores como el hecho de que Espafia es el cuarto pais mas
caro del mundo en cuanto a conexion de banda ancha se refiere. Ademds de que
existe una “brecha regional” entre comunidades autonomas bastante importante
que consigue, ademads, que la media espafiola disminuya, aunque cabe recalcar

que en los ultimos cinco afios se ha ido reduciendo. Fuente: AIMC (2014)

* A pesar de la existencia de dichas diferencias entre comunidades autdbnomas, se
ha incrementado el uso de Internet en los hogares y también su uso frecuente
gracias a la disponibilidad de conexioén en cualquier lugar y en cualquier
momento. Todo ello observado en un intervalo de 10 afios, ya que aunque en el
ultimo afio han decaido las lineas en los hogares debido a la crisis econdmica si
es cierto que sigue habiendo una diferencia remarcable entre 2014 y principios
de siglo. De ese modo los internautas pueden acceder, siempre que quieran, a la

Red. Fuente: ONTSI (2014)
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* Espafia se mantiene siempre por debajo de la media Europea en cuanto a indice

de penetracion y nimero de hogares con Internet. Fuente: ONTSI (2014)

* A cada dia que pasa los espafioles tenemos mas oportunidades y tiempos de
conexion que hace diez afios, ya sea desde casa, el trabajo o el teléfono mévil.
Se ha podido comprobar que los diarios digitales son uno de los medios de
informacion mds visitados en comparacion con otro tipo de servicios Web.

Fuente: EGM (2014).

* Es importante para nuestro trabajo de investigacion recalcar que en la ultima
década (2000-10) ha habido un aumento en el uso de Internet para fines
informativos en cuanto a consulta de noticias se refiere. Y es en el hédbito de
lecturas y diarios por Internet que Espafa esta ligeramente por encima de la
media de la Unién Europea, al contrario de lo que sucede con otros medios

como la radio y la television por Internet. Fuente: AIMC y EGM (2014).

En definitiva, se puede acceder a Internet desde cualquier lugar y los usuarios estan
habituados a ello, eso obliga a los diarios digitales, si quieren mantener su posicion
competitiva frente al resto, a tener un sistema informativo de permanente actualidad
con una constante actualizaciéon de los contenidos y con multitud de posibilidades de
acceso por parte de los internautas, ya sea a través del ordenador, teléfonos mdviles,

tablets o cualquier otro tipo de dispositivo que vaya apareciendo en el mercado.
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3- CALIDAD PERCIBIDA

Al igual que ocurre con los Cibermedios, Internet y la evolucion del mismo han
propiciado la creaciéon de nuevos modelos de negocio establecidos en la Red y que
permiten contactar con los usuarios de una forma mas globalizada y no limitarse a
determinadas areas geograficas. Todo ello ha ido acompafiado, de forma paralela, de
una evolucién del estudio de la calidad percibida, siguiendo ésta los pasos que ha
marcado la Red en la generacion de todo tipo de empresas, nuevas o adaptadas con sede
fisica, adaptandose de esta manera las nuevas necesidades de los clientes y a la demanda
on-line, con todo lo que ello conlleva. El concepto de calidad percibida ha derivado en
una gran variedad de sistemas de medicion que no han hecho otra cosa sino que
adaptarse a los cambios producidos por las nuevas tecnologias, incluso llegando a usar
tales como herramientas propias del estudio. Nuestro trabajo de investigacion, es un

ejemplo de ello.

De este modo, en este apartado pretendemos dilucidar no sélo la importancia del
estudio de la calidad percibida, sino aclarar el porqué del método escogido y qué
motivos nos llevan a la utilizacion del E-S-QUAL como modelo de medicién de la

calidad percibida.
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3.1 CONCEPTO DE CALIDAD PERCIBIDA Y SU IMPORTANCIA

No entraremos a hablar sobre los primeros conceptos del término calidad ya que es
la evolucidn del término y su uso lo que nos ocupa. Sin embargo, si tendremos a bien
recordar que la calidad en si misma es tenida en cuenta desde el siglo XIX en las
producciones en masa industriales donde era de vital importancia la inspeccion final del
producto para su posterior venta. Aspecto que mejoro en el siglo XX cuando se tenia en
cuenta el proceso de produccidon y no sélo el acabado final. Destacar autores como
Deming (1989), Ishikawa (1965) o Juran et al., (1990), pioneros en desarrollar un
concepto de calidad no sujeto Unicamente a la propia cadena de produccién sino
también a todos los trabajadores que participaban en ella y, sobre todo, en los
intermediarios y altos cargos, implicando de esta manera a todo el conjunto empresarial
envuelto en el proceso productivo donde el factor humano, asi como su experiencia y
motivacion, también eran claves en el desarrollo de la empresa para, de esta forma,

conseguir un servicio o producto competitivo.

Ahora bien, es a mediados de los 80 cuando aparecen los primeros términos
definitorios basandose en conceptos previos, referentes al término calidad percibida,
que incluyen términos mds abstractos donde la opinidn del cliente sobre el producto y el
servicio otorgan al concepto un matiz diferente. Sin embargo, debido a su ya conocida
trayectoria en dreas como el marketing, la alimentacién, la construccion, etc. como una
caracteristica definitoria de las empresas que, a su vez, las puede diferenciar en un
mercado competitivo, iremos directamente al término de calidad percibida como tal: “la
valoracion que el consumidor hace de la excelencia o superioridad del servicio”

(Zeithaml, 1988: 15).

Son numerosos los estudios y autores que en un primer momento estudiaron la
calidad percibida como concepto, algo que se desarroll6 mds adelante en cuanto a las
ventajas del mismo como tal y qué podria aportar a la empresa, ya que un cliente
satisfecho es un cliente que va a repetir en el consumo del bien o servicio. Ahora bien,
para ello la empresa debia crear en él una necesidad, pero no sélo por un tnico periodo
de tiempo, sino que dicha necesidad se mantuviera a lo largo del tiempo, y una de las

claves residia en la satisfaccion del cliente.
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Para obtener dicha satisfaccion hay que mantener unos estandares de calidad no
s6lo en el producto fisico sino también en el servicio y que, como tales, el cliente pueda

percibirlos y asociarlos. De ahi la importancia de la calidad percibida.

En el estudio que nos ocupa tratamos de ver hasta qué punto la Web y los servicios
que ofrece Segre.com ofrecen cierta satisfaccion al internauta, y si ésta es necesaria para
que el mismo repita sus visitas en el diario on-line, confirmando asi su lealtad hacia el
medio, que se traduciria en futuras visitas al portal de informacion. Ahora bien, no hay
que confundir satisfaccion con calidad percibida. Son Parasuraman et al., (1988)
quienes diferencian los dos conceptos en un primer estudio, derivando la satisfaccion
mas como una actitud y siendo la calidad percibida un juicio global: “mientras que la
calidad percibida del servicio es un juicio global, o una actitud, que refleja la
superioridad del servicio, la satisfaccion es relativa a una transaccion especifica”
Parasuraman et al., (1988: 16). Ahora bien, existen dos posturas al respecto en cuanto a
la relacion entre los dos conceptos. Por un lado tenemos autores como Bitner (1990) y
Bolton y Drew (1991) quienes sostienen que la satisfaccion es un antecedente de la
calidad percibida, mientras que Cronin y Taylor (1992), concluian todo lo contrario. La
diferencia radicaba en el enfoque dado a los conceptos, ya que por un lado se trataba la
calidad percibida como una transaccion especifica mientras que en otros se trataba como
una actitud o valoracion global, tal era el caso de Parasuraman, Zeithaml y Berry. Y lo

mismo ocurre con el concepto de satisfaccion.

Asi pues, diferentes conceptualizaciones nos podrian llevar a diferentes resultados
en un mismo tipo de estudio e incluso establecer diferentes relaciones en un mismo
nivel. De ahi que los tres autores mencionados anteriormente decidieran basarse en
estos principios para desarrollar el que seria su modelo de estudio de la calidad
percibida, SERVQUAL, donde la calidad del servicio seria un antecedente de la

satisfaccion global y de la intencion de compra generada por la misma.
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3.2 MODELOS DE ESTUDIO DE CALIDAD PERCIBIDA

Al igual que ocurre con el concepto de calidad percibida, partiremos de uno de los
primeros modelos que surgen, la escala SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988; 1991)
cuyo fin era evaluar la calidad en base a la diferencia entre las expectativas y las
percepciones que tenfan los usuarios sobre el servicio recibido, brecha conocida como
gap (Parasuraman et al., 1985), y de este modo identificar los puntos clave en los que
hacia hincapié el cliente y, si era necesario, mejorarlos a posteriori. Todo ello mediante
un cuestionario de preguntas estdndar. Dichas diferencias, o gaps, se resumian en cinco

puntos:

* Discrepancia (gap 1) entre las expectativas de los usuarios y las percepciones

de los directivos

* Discrepancia (gap 2) ente las percepciones de los directivos y las

especificaciones o normas de calidad

* Discrepancia (gap 3) entre las especificaciones de la calidad del servicio y la

prestacion del servicio.

* Discrepancia (gap 4) entre la prestacién del servicio y la comunicacion externa

* Discrepancia (gap 5) entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del

servicio y las percepciones que tiene del servicio.
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Figura 8: Modelo de Parasuraman et al., (1988)
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(Fuente: Parasuraman et al.,, 1988)

En resumen, el primer modelo de Parasuraman et al (1985) propone que podriamos

reducir la quinta y asegurar una mejor calidad del servicio:

Gap 5=F (Gap 1, Gap 2, Gap 3, Gap4)

Para llevar a cabo el estudio de la discrepancia 5 se desarrolld la escala
SERVQUAL donde, dependiendo del servicio, los criterios (dimensiones) a seguir
adquirfan mayor o menor importancia. No era lo mismo estudiar el servicio de entrega
de un supermercado que el de un banco puesto que el de este tltimo no existia. De ahi
que los criterios de tangibilidad, fiabilidad, cortesia, seguridad, etc. no fueran

utilizados de la misma manera en unos estudios que otros.
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En cuanto al cuestionario utilizado para medir la escala, era un simple reflejo de
items que identificaban los autores del estudio en base a aquellos puntos que querian
estudiar y, a su vez, estos items se agrupaban en dimensiones que resumian las grandes
cualidades de calidad que se observaban y/o se creaban las principales caracteristicas a
tener en cuenta a la hora de valorar la percepcion de los consumidores o clientes.
Asimismo, tal y como indican estos mismos autores, partian de la base de que existen
tres grandes conclusiones que se podian extraer de la revision de toda la literatura

referente a los servicios de calidad:

* En primer lugar, que la calidad viene definida por la diferencia existente
entre la nocidén que se ha dado del servicio y la que tienen los clientes sobre

el mismo.

* Que existen cinco dimensiones que pueden englobar todo el analisis de

percepcion de la calidad

* Y, por ultimo, que las evaluaciones de los clientes vienen determinadas por
la percepcién del servicio y un marcado comportamiento predeterminado

por una serie de intenciones.

Sin embargo no todos los autores compartian la misma opinidn en referencia a estos
tres puntos, existiendo asi diferentes puntos de vista a diferentes niveles empiricos. Mas
adelante podremos observar como son los mismos autores (Parasuraman, Zeithaml y
Barry) quienes afirman, en estudios posteriores (Parasuraman et al., 2005), que el
numero de dimensiones se puede ajustar a las necesidades del estudio, a pesar de que
una de las criticas mds conocidas es el hecho de que se estudie la calidad percibida en
clientes con expectativas generales sobre un servicio pero en una empresa concreta y

con caracteristicas diferentes.
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Es Francis Buttle (Buttle, 1996) quien critica duramente el modelo SERVQUAL en
un extenso articulo donde indica principalmente que el cliente no sabe de expectativas a
la hora de evaluar la calidad y que las dimensiones establecidas no abarcan todo el
espectro de lo que es un servicio de calidad, centrdndose sobre todo en que los
constructos no estaban bien establecidos y poniendo en seria duda el modelo utilizado,
casi retando de forma indirecta a que sus autores pusieran de manifiesto qué relaciones

existen entre las propias dimensiones del modelo.

Se intentd sin embargo un modelo alternativo, SERVPERF (Cronin y Taylor,
1992), que no tenia en cuenta las expectativas de los clientes y unicamente se centraba
en la satisfaccion del mismo. Ahora bien, estudios como el de Goémez Adillon y
Cristobal Fransi (2003), que desarrollaban sistemas de medicion mediante la escala
SERVQUAL mostraban una mejora en la fiabilidad y validez en el ajuste y los
resultados de los mismos al incorporarlo a modelos de negocio como los supermercados

virtuales.

Sin embargo, aunque en un principio el modelo se utilizaba en empresas fisicas, fue
con la llegada de Internet que empezaron a llevarse a cabo estudios de todo tipo
relacionados con el ambito de los servicios, hasta 54 llega a registrar Pascual (2004),
siendo mayoria por entonces los de ambito hospitalario, financiero, educativo,
comercial y publicos. Pero dandose también en otros campos, aunque en menor cuantia,
como la comida rédpida, reparto, restauracion, etc. Es entonces cuando la percepcion de
las propias dimensiones cambia, ya que autores como Parasuraman llegan a la
conclusion de que incluso la preparacion tecnoldgica e informatica de los clientes es un
factor a tener en cuenta a la hora de evaluar la calidad percibida cuando de venta y/o

transacciones en Internet se trata y, en consecuencia, se crea el modelo WebQual.

Mediante 12 dimensiones (fit to ask, interaccion, confianza, tiempo de respuesta,
disefio, intuicion, apariencia, atractivo visual, innovacion, atractivo que emociona,
comunicacion integrada, proceso de negocios y sustituabilidad) es como se lleva cabo
el estudio de la calidad de Websites, de la mano de Laiacono, Watson y Goodhue

(2000) y que bautizan como WebQual.
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Barnes y Vidgen (2002) reinventan el modelo utilizando unicamente cinco
dimensiones: usabilidad, diseiio, informacion, confianza y simpatia. Por otro lado,
Zeithaml et al., (2000) continuaban haciendo hincapié en que faltaba evaluar no solo el
proceso de compra y visita en la Web sino también las emociones posteriores que
recibia el cliente: si el producto era el indicado y, lo mas importante, si la empresa/Web
habia cumplido con lo estipulado. De este modo identifican hasta once dimensiones:
fiabilidad, respuesta, acceso, flexibilidad, fdcil navegacion, eficiencia, confianza,
privacidad, conocimiento del precio, estética y personalizacion. Sin embargo, después
de numerosos trabajos de investigacion, llegan a la conclusion de que pueden reunir
dichos conceptos en tan sélo 4 dimensiones, con un total de 22 items: eficiencia,
disponibilidad del sistema, fiabilidad y privacidad, en un nuevo modelo de escala

denominada como E-S-QUAL.
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3.3 LA ESCALA E-S-QUAL Y SU IMPORTANCIA EN NUESTRO ESTUDIO

E-S-QUAL (Electronic Service Quality) viene del e-Service, servicios ofertados en
el ciberespacio, de la mano de Rust and Lemon (2001) quienes ya aventuraban entonces
que era el comienzo del comercio electronico. Se trata de una escala de medida de la
calidad percibida desarrollada por Parasuraman et al., (2005), basada en investigaciones
previas de Zeithaml et al., (2002) donde se evalia principalmente el e-Service y que
trata de evaluar los servicios ofrecidos on-line, tal y como su nombre indica. E-S-QUAL
distingue cuatro dimensiones: eficiencia, cumplimiento, disponibilidad del sistema y

privacidad.

- Eficiencia. Relativa a la facilidad de uso y acceso, la rapidez con la que se
descargan las pdginas y la forma en que se estructuran los contenidos y la
informacion, de manera que podamos saber si el usuario tiene dificultad a la

hora de encontrar lo que necesita

- Disponibilidad del sistema. Hace referencia al aspecto mds técnico de la

pagina Web, si las paginas estin bien enlazadas y no se cuelgan, etc.

- Fiabilidad. Aspecto importante que contempla la fiabilidad en el cumplimiento
por parte de la empresa de cara al cliente: ;cumplen los plazos de entrega? ;el
producto que recibe el cliente es tal y como especifica la pagina Web? ;respetan

las ofertas?

- Privacidad. Dimensién que recoge aquellos aspectos destinados a proteger la
informacion que los usuarios ceden a la hora de comprar on-line y la seguridad

que les ofrece la empresa al respecto.
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Como se puede observar, se trata principalmente de que los directivos comprendan
que las necesidades y la percepcion de los clientes on-line, a la hora de evaluar los
servicios ofrecidos en la Red, son algo diferentes a los de un establecimiento fisico.
Segtin Zeithaml et al., (2002: 363) la e-calidad (e-SQ) es “la extension por la cual un
sitio Web proporciona eficiencia y efectividad en las compras, aprovisionamientos y
entregas”. Mas adelante Santos (2003: 235) la conceptualizaria como “una evaluacion
global de los consumidores y juicio de excelencia y calidad de los servicios electronicos
ofrecidos en los mercados virtuales”, y concluye que el modelo de estudio es aplicable
a todas aquellas empresas que lleven a cabo comercio electronico, con los
inconvenientes de que no hay una escala especifica para todos los servicios, sino que
cada drea necesita desarrollar sus propios items; tal y como afirmaron posteriormente

Parasuraman et al., (2005) en la aplicacién del modelo E-S-QUAL.

Ahora bien, aunque Bauer et al., (2006) insisten en la falta de inclusiéon de
componentes hedonicos en el modelo, dicha escala fue validada por Yang y Tsai (2007)
al concluir que es un modelo para determinar la lealtad on-line puesto que asegura que
los clientes leales no son s6lo mds beneficiosos econdmicamente para la empresa sino
que puede ser uno de los indicadores a utilizar de cara a estrategias de marketing

basadas en la lealtad.

Asimismo, otros valores que incluye E-S-QUAL, como la confianza y el
compromiso entre cliente-empresa, son determinantes para generar la lealtad del
consumidor hacia la misma (Park y Kim, 2003). De igual modo, Yang y Tsai (2007),
indican que si reducimos el coste de la busqueda de informacion y maximizamos la

informacion sobre el producto podremos convertir al consumidor en un cliente.

La decision de utilizar el modelo E-S-QUAL viene refrendada por los siguientes

argumentos:

* Es, hasta la fecha, la escala de mediciéon de servicios on-line mis completa
dentro del campo de la calidad percibida. Desde SERVQUAL hasta WebQual,

obviando, eso si, la parte hedonica del comportamiento del consumidor.
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Dicho hecho se aplica también a las escalas de medicion de la calidad que
existen en el ambito de Cibermedios donde se parte unicamente desde el punto
de vista del investigador que hace a su vez de observador y de cliente, aportando
en este caso tan s6lo un cardcter estructural sobre el site que se quiere estudiar
sin tener en cuenta las valoraciones de ello que pueden hacer los internautas. Por
ejemplo, los lectores pueden valorar de diferente manera el uso de soportes
multimedia en un portal de informacioén y que estos existan en mayor 0 menor
medida quizd no influyen en el hecho de condicionar futuras visitas del

internauta.

* A dia de hoy no se ha intentado su aplicacion en el campo de la prensa on-line.
Tal y como Petnji et al., (2012) la escala de medicion E-S-QUAL ha sido
utilizada en 11 paises y en diferentes lenguas pero siempre obteniendo unos
resultados similares en cuanto a las dimensiones a tratar, lo cual nos confiere la
confianza necesaria para escoger dicho modelo en nuestro estudio ya que
partimos con una serie de dimensiones que previamente han dado resultados

viables en otros campos.

* En cierta manera todos los items identificados para nuestro estudio se
correspondian con alguna de las dimensiones a tratar, siendo importante el
hecho de que incorpordbamos variables a tener en cuenta segun diversos

investigadores sobre Cibermedios en cuanto a calidad se refiere.

* Al partir de un cuestionario, con la muestra debidamente tratada y depurada
obtenemos la que realmente es la opinion del lector respecto del portal de
informaciéon que queremos tratar, al tiempo que la seleccion de variables nos
permitird también qué items tiene en cuenta el internauta a la hora de valorar el
diario on-line y qué relacion existe entre éstos y la satisfaccion y la lealtad del

lector.
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4- EL PORTAL DE INFORMACION OBJETO DE ESTUDIO: SEGRE.COM

Con el fin de llevar a cabo nuestro modelo de medicion de la escala percibida de un
Cibermedio se ha escogido el diario on-line Segre.com como la empresa periodistica

objeto de estudio. Varios han sido los motivos:

* Su proximidad. Es un diario local con sede en la ciudad de Lleida que, pese al
reducido tamafio de la capital en referencia a otras capitales de provincia,
cuenta con un gran nimero de lectores (alrededor de 100.000) puesto que es el
diario de referencia. Asimismo nos permitia un contacto mas directo con el

personal del diario a fin de llevar a cabo la encuesta pertinente.

* Segre.com cuenta con mas de 5.000 suscriptores on-line, de manera que
podiamos partir de cierta premisa a fin de obtener una muestra adecuada a la

hora de publicar el cuestionario.

* Cuenta con edicion en papel y edicion digital, de modo que podemos, llegado el
caso, estudiar las dos ediciones en pos de analisis descriptivos y las diferencias

entre las mismas.

* Segre.com cuenta con un alto nimero de herramientas Web 2.0, de modo que
nos permite observar pricticamente todas las variables observables que
conforman las dimensiones que componen la escala de medicion que hemos

elaborado.

* Realizamos un andlisis previo, basandonos en el modelo de Rodriguez-Martinez
et al., (2012) sobre el estudio de indicadores de calidad y comprobamos que
Segre.com cumplia la mayoria de las funciones que necesitamos para nuestra

investigacion.
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4.1 DEFINICION Y CLASIFICACION DE SEGRE.COM COMO CIBERMEDIO

Tal y como se ha mencionado anteriormente, nuestra investigacion se ha basado
en las tipificaciones realizadas en Towards a Typology of the On-line Newspaper
(Salaverria, 2003), El impacto de Internet en los medios de comunicacion vascos (Meso
(2007), Cibermedios. El impacto de Internet en los medios de comunicacion en Espaiia
(Salaverria, 2005) y Ciberperiodismo: métodos de investigacion (Palacios y Diaz Noci,
2009). Asi pues, tomando como referencia las tipologias que han venido desarrollando
en los ultimos diez afos los autores seflalados anteriormente, se ha desarrollado un
mapa de elaboracion propia con las diferentes clasificaciones en las que puede
encasillarse un Cibermedio y situar en ellas el lugar que ocupa Segre.com en el

panorama global tal y como indica la figura 9.
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TIPOLOGIA DE
CLASIFICACIONES DE
CIBERMEDIOS

Segre-com queda posicionado en
cada una de las clasificaciones
destacando su tipologia con la

siguiente marca:

Segiin el objeto o finalidad de los

contenidos

e Contenidos de informacion
e Contenidos de servicios
* Contenidos de comunicacién

* Contenidos de intermediacion

Segiin el grado de

adecuacion

¢ Cibermedio nivel 1

¢ Cibermedio nivel 2

Segin el tipo de Contenido:

¢ General: Nacionales,
Regionales o
Provinciales
* Especializado

- Cultura

- Ocio

- Economia

- Comunicacién y
medios

- Servicios

- Deporte

- Ciencia, Sanidad
y Técnica

- Sociedad

- Nuevas
Tecnologias

- Educacion e
infancia

- Nuevas tendencias
sociales

- Politica

- Religién

- Informacién
juridica

- Otros

Cibermedios

¢ Cibermedio nivel 3
* Cibermedio nivel 4

¢ Cibermedio nivel 5

Segiin los Modelos de
Comunicacion

¢ Interpersonales: email, grupos
de noticias, foros, chats,
encuestas, etc.

¢ Comunicacion Colectiva:
Péginas personales,
Weblogs, Paginas de
organizaciones,
Cibermedios, Portales

Segiin el tipo de Medio:

* Nativos
* Cibermedio-prensa
* Cibermedio-radio

e Cibermedio-TV

Segiin el tipo de

convergencia de

contenido periodistico

* Tipo 0. Sin web

* Tipo 1. Con mucho
menos contenido
on-line que offline

* Tipo 2. Con el mismo
contenido on-line
y offline

* Tipo 3.Con un poco
mas de contenido
on-line

* Tipo 4. Con mucho
mas contenido on-
line

* Tipo 5. Con algunos
contenidos
diferentes

* Tipo 6. Sitio Web con
contenido
completamente
diferente al offline

Segin el tiempo de

Actualizaciéon

e Constante

¢ Diaria

* Semanal

* Semanal o
variable

Segiin el Idioma

Espaiiol
Cataldn/Valenciano
Euskera

Gallego

Inglés

Aleman

Otros idiomas, bilingiies

Figura 9: Diferentes tipos de clasificacion de Cibermedios y la posicion de Segre.com en cada uno de ellos. (Fuente:
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De este modo se puede calificar Segre.com como un cibermedio prensa, de
contenido general y local, de actualizacion constante, que pricticamente no
contempla modelos de comunicacion interpersonales pero si colectivos, con un grado
de adecuaciéon de nivel 4 y cuya finalidad de contenidos es: informativa,
comunicativa, y de intermediaciéon y servicios. En base al modelo de negocio,
Segre.com es un portal de informacién de pago puesto que sélo se puede acceder a la
practica totalidad de su informacién mediante suscripcion. Ahora, pasemos a explicar

todos y cada uno de los conceptos:

* Segre.com como Cibermedio prensa

Esta clasificacion identifica los Cibermedios en funcion del medio de comunicacion

del cual proceden. Asi tenemos:

o Cibermedio-prensa-radio-television. Aquellos, como por ejemplo ElPais
(como Cibermedio-prensa), cuyo medio no tiene su origen en Internet pero en
cambio cuentan con un sitio Web. Lo mismo sucederia con los tipos
Cibermedio-Radio y Cibermedio-Television, que serian los casos de

los40Principales 'y TV3 respectivamente.

o Cibermedios nativos. Seria el caso de VilaWeb y se trataria de aquellos
medios que no cuentan con ningln tipo de edicion impresa. Hay mads

ejemplos: Periodista Digital, EIPlural, ElDebat etc.

* Segre.com segun el tipo de contenido

Tipifica el Cibermedio en funcién de la clase de contenido que ofrece.

o General: Los medios de informacion general son aquellos que acogen multitud
de tipos de contenido diferentes. Se caracterizan, ademas, por utilizar un tipo
de lenguaje convencional e intentar llegar a un publico masivo. En el caso de
Segre.com, basandonos en las multiples secciones temadticas de las que se
compone la Web, estd claro que se trata de un medio de informacién general ya
que abarca diferentes contenidos: cultura, economia, sociedad, educacién e

infancia, politica, ocio, turismo, y deportes.
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Ademas, si realizamos una clasificacion regional se puede comprobar que es un
medio provincial ya que da prioridad a los contenidos informativos originados
en las zonas de habla catalana. En términos periodisticos seria conocido como

“periodismo de proximidad”.

A su vez, también podriamos decir que se trata de un Cibermedio local ya que,
aparte de que prioriza Catalufia como origen de informacién. Ahora bien, cabe
destacar que en la edicion digital cobra principal importancia la informacién
local y provincial, siendo la que ocupa normalmente la portada principal de la

edicion impresa y la digital.

o Especializado: Son aquellos Cibermedios cuyo contenido se centra en un tnico
tema o ambito, ya sean deportes, ocio, o cultura, entre otros. Una vez mads
Segre.com nos hace dudar. No es una pdgina unica y estrictamente de
informacion general sino que ademads incluye la especializacién en las
siguientes dreas: economia, agricultura, deportes, cultura, etc. Sin embargo, es
evidente que hay una clara preferencia por todas aquellas informaciones que
tengan que ver con la cultura y la sociedad catalana, especialmente la leridana.
Es una sefial mas de que no nos encontramos unicamente ante un diario
electronico sino ante un portal de informacion periodistica que incluye todo
tipo de contenidos y formatos, mostrando una gran variedad para asi captar al

mayor nimero de lectores posible, aunque sea de ambito local.
* Segre.com segun el tiempo de actualizacion
En este caso estamos ante un Cibermedio de actualizacion constante. Segre.com

unicamente no se actualiza de forma diaria sino que lo hace durante diferentes horas en

un mismo dia.
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* Segre.com segun los modelos de comunicacion

Segtin Marshall McLuhan (1996) existen dos tipos de medios de comunicacion:

o  Medios de comunicacion interpersonales: Serian aquellos que aparecen a raiz
de la interaccién entre los usuarios. Por ejemplo, los chats, en los que los
internautas intercambian todo tipo de impresiones, informaciones, etc. Lo
mismo sucede, aunque no tan activa e inmediatamente, en los foros de
discusion, en los que un usuario plantea un tema de debate y el resto puede
intervenir. El correo electrénico seria otro medio de comunicacién

interpersonal.

Ahora bien, ;podriamos clasificar Segre.com como un medio de comunicacién
interpersonal? No, a pesar de que cuenta con un espacio interactivo como
Cercle (circulo), donde los internautas pueden aportar sus propias
informaciones, incluso visuales, no existe una relacidén directa entre los mismos

a no ser que sea mediante comentarios en las propias noticias.

o Medios de comunicacion colectiva: Son aquellos en los que McLuhan (1996)
encasilla a los cibermedios. Segun Loépez et. al. (2005) “los Cibermedios
constituyen aquellos sitios Web cuya finalidad esencial es el desarrollo y
transmision de contenidos informativos, esto es, aquellos sitios Web que
cumplen en Internet el papel de los medios de comunicacion social”. De este
modo, y como Cibermedio definido Segre.com puede ser considerado un medio
de comunicacion colectiva. Ahora bien, Lopez (2005) nos desglosa el medio

en tres caracteristicas que Segre.com cumple a la perfeccion:

=  La primacia del contenido propiamente periodistico frente a otro tipo de
oferta como la venta de productos o los espacios de discusion. El
contenido de Segre.com es puramente periodistica dejando en un segundo
lugar otro tipo de servicios que, sin embargo, son de facil acceso al

internauta.
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= La sujecion a la actualidad en su temdtica. Simplemente hay que ver la
portada de la Web, con noticias de actualidad ya sean nacionales,

internacionales, regionales, culturales, de deportes, etc...

= El empleo de criterios periodisticos y profesionales en la generacion de
contenidos. Segre.com trabaja desde la objetividad, presentando los hechos
y dejando las opiniones en secciones aparte dedicadas a ello, ya que su

equipo de profesionales estd formado basicamente por periodistas.

* Segre.com segun el tipo de convergencia de contenido periodistico

Segre.com ofrece exactamente la misma informacion a través de su formato digital
como en formato papel, y no sélo eso sino que ofrece la posibilidad a sus lectores de
acceder a la informaciéon en papel mediante un visualizador digital. Ahora bien,

recordando siempre que todo ello a través de la subscripcion por pago.

*  Segre.com segun el idioma

Segre.com es un diario electrénico bilingiie ofertado completamente en castellano y
catalan, tanto en la version impresa como en la digital, independientemente del tipo de

seccion.

* Segre.com segun el objeto o finalidad de los contenidos

Segre.com contempla diversidad de contenidos atendiendo a diversidad de objetivos:

o En primer lugar, es evidente tan s6lo ver la portada como se hacen cargo de
contenidos de informacién. Incluso informacion especializada: gastronomia,

letras, etc...

o Por otro lado también muestra una cierta variedad en contenidos de servicios:
la informacién difundida a través de redes sociales, el tiempo, servicio de
hemeroteca, e incluso servicio de newsletters personalizadas si se es

subscriptor de la edicion digital.
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o Asimismo Segre.com cuenta con el acceso a Segre Radio y Lleida TV, en

ambos casos sin necesidad de subscripcidn de pago.

o Cuenta con una zona interactiva, Cercle, donde el internauta puede aportar

noticias y comentarios al respecto, pero alejada de lo que es el diario on-line.

* Segre.com segun el objeto o finalidad de los contenidos

Finalmente se trata una de las tipologias que incluso servird para introducir el
andlisis que mds adelante se llevara a cabo de Segre.com como Web 2.0. Lopez et al.,
(2005) realizan una propuesta de tipificacion de Cibermedios en base al “grado de
adecuacion” de éstos. En resumen lo que pretendian era clasificar un Cibermedio en
base al grado de aprovechamiento que éste hace de las posibilidades que Internet le
ofrece. Para ello crearon cuatro grandes indicadores en torno a los cuales se
desarrollaba un test para confirmar dicho grado de adecuacién. Los cuatro

indicadores son:

* Hipertextualidad: trataria de definir el grado en el que un lector puede
llegar a profundizar en la noticia a través de los hipervinculos y la
navegacion en la Web. Por ejemplo, si estamos siguiendo una noticia sobre
el retraso de vuelos en el Aeropuerto del Prat, que el texto contenga vinculos
informativos sobre el Prat, los vuelos e incluso informes meteoroldgicos es
sefial de un alto grado de hipertextualidad. En este caso no es asi, e incluye
unicamente enlaces relacionados o las noticias de dias anteriores y con un

limite de 10 dias.

*  Multimedialidad: valora el apoyo multimedia que la noticia o informacién
reciben sin duplicarla. Si en la seccion de deportes se informa sobre una
victoria del deportista Rafael Nadal y se argumenta, ademas, con un video se
estd ante un complemento idéneo de la noticia. Ahora bien, contando con un
portal como es Lleida TV, aunque no todos, si gran parte de las noticias, se

ven respaldadas por un video ademds de unas o mas imagenes fotograficas.
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Interactividad: En este apartado, Lopez et al., (2005) no hacen hincapié
unicamente en el grado en que el lector puede comentar o ser participe de la
noticia sino que, ademds, incluyen como parte del indicador que el internauta
tenga facilidad para disponer de los contenidos en la Web. En este caso el
lector no puede ni opinar ni comentar noticias del diario a no ser que éstas
formen parte de la seccién de Cercle donde es el propio internauta el que
aporta la imagen, video o informaciéon. Ahora bien, en las redes sociales
como facebook y twitter si que permite los comentarios y participacion de

los internautas.

Frecuencia de actualizacion: se basa en la “continuidad y profundidad
informativas”, asi como en la rapidez con la que ésta se actualiza durante el
dia. En resumen, como el diario digital en si actualiza las informaciones
pertinentes a una o varias noticias durante el dia amplidndolas de forma

continua. Algo que si vemos que se hace de forma constante.

Estos cinco indicadores pueden puntuarse del 1 al 5, siendo el 5 la mayor

frecuencia o intensidad. La suma de las puntuaciones que ofrezca cada indicador

determinara el grado de adecuacion del Cibermedio, siendo dichos grados clasificados

en 5 categorias tal y como proponen Lopez et al., (2005):

Cibermedios de nivel 1: los cuatro indicadores suman entre 0 y 4
Cibermedios de nivel 2: los indicadores suman entre 5 y 8
Cibermedios de nivel 3: los indicadores suman entre 9 y 12
Cibermedios de nivel 4: los indicadores suman entre 13y 16

Cibermedios de nivel 5: los cuatro indicadores suman entre 17 y 20
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Los resultados que se van a presentar a continuacion vienen después de una
observacion del diario electronico Segre.com efectuada entre el 1 y el 28 de agosto de
2014.

Figura 10: Test sobre el grado de adecuacion de Segre.com como Cibermedio.

- Nombre del Cibermedio: Segre.com

- Propiedades:
Grado de adecuacion de la Hipertextualidad ol112131415
Grado de adecuacion de la Multimediadlidad Ol112131415
Grado de adecuacion de la Interactividad ol112131415
Grado de adecuacion de la Frec. de Actualizacion ol112131415

- Total: Ol 11213141516171819110111112113114115116117118119120
- Cibermediode nivel: 0| 12|34 |5

(Fuente: elaboracion propia a partir de Lopez et al., 2005)

Segre.com seria un Cibermedio de nivel 4 en cuanto a grado de adecuacion.
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4.2 HISTORIA, AUDIENCIA Y ESTRUCTURA

4.2.1 Historia

El Grupo Segre, que cuenta con cerca de 35 afos de existencia y mas de 300
profesionales a su cargo, naci6 en 1982 y, a dia de hoy, es la corporacion empresarial de
prensa y medios audiovisuales mds importante de las comarcas de Lleida, con mds de
un 50% de cuota de mercado que se refleja en una poblacion de cerca de medio millon
de personas. Su primer idioma fue el castellano, algo que cambiaria cuando en la
significativa fecha del 11 de septiembre de 1997 se lanz6 también la edicion en catalan

del mismo.

Cuenta con una tirada diaria de 110.000 ejemplares (elaborada en una planta de
impresion de mds de 10.000 metros cuadrados con cuatro rotativas) en cada uno de los
idiomas en que se publica y complementa junto a suplementos semanales como “Segre
Fin de Semana” y “Deporte Base”, y dominicales como “Lectura”, de produccién propia
y a color, con reportajes sobre ocio, consumo y entretenimiento. En total, supone una
tirada semanal de mas de 2 millones de ejemplares. Asimismo, cuenta con su propia

distribuidora, Segre Distribuciones, desde 1999.

El diario digital opera, ademas, junto al principal grupo de Webs de las comarcas de
Lleida, Lleida.com que, gracias a la participaciéon institucional de la Paeria
(Ayuntamiento de Lleida) y la Diputacion, constituyen el primer portal leridano de

acceso a la Red.
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4.2.2 Audiencia

Segtn los datos aportados por la OJD (2013) y el EGM (2010) Segre.com se sitia
en el puesto 32 de medios en cataldn con una media de 110.000 lectores diarios, en
cuanto a su edicidn en papel. Ahora bien, en cuanto a la edicidn digital y al ser un medio

relativamente joven, a través de la OJD podemos observar los siguientes resultados.
Figura 11: Evolucion de la Audiencia de Segre.com 2013-14

Mes /afio N. Unicos Var % Visitas Mediana Paginas

jul-14 90.960 038 239.390 0:04:44 680.602
jun-14 90.238 -5,35 237.730 0:04:57 708.384
may-14 95.336 12,91 252.780 0:05:13 797.069
abr-14 84.437 -3,31 224929 0:05:15 714.162
mar-14 87.332 249 243.478 0:05:35 826.168
feb-14 85.210 -2,23 231.201 0:05:59 810.055
ene-14 87.153 5,88 242 824 0:05:40 895.193
dic-13 82.315 -2,32 224.057 0:05:25 846.259
nov-13 84.267 -13,42 232221 0:05:51 816.102
oct-13 97.329 -2,25 258.906 0:05:41 892.413
sep-13 99.565 3446 262.572 0:05:41 866.652
ago-13 74.049 -8,6 223.368 0:05:24 684.446
jul-13 81.016 -8,55 236.001 0:05:31 718.862
jun-13 88.594 -3,17 246.368 0:05:40 864.208
may-13 91.490 -- 243.322 0:06:14 944.553

(Fuente: elaboracion propia a partir de OJD 2013-14)

Figura 12: Evoluci6n del total de visitas" por mes de Segre.com entre 2013 y 2014

VISITAS

280.000

260.000 o

220.000
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9000«?’@’&”99‘999‘9‘(&&
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Segun la OJD el indicador “visitas” hace referencia a: una secuencia ininterrumpida de paginas servidas
a un usuario valido. Si dicho usuario no realiza peticiones de paginas en un periodo de tiempo (30 min) la
siguiente peticion constituird el inicio de una nueva visita.
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(Fuente: elaboracion propia a partir de OJD 2013-14)

En resumen, observamos como, a diferencia de unos picos concretos en diferentes
meses del afio, el nimero de visitas no baja de las 220.000 mensuales. Se puede
observar como los meses mas conflictivos suelen ser aquellos con largos periodos
vacacionales como agosto, abril y diciembre. Dicho hecho, tal y como se observé en un
estudio previo que llevamos a cabo de otro medio como es VilaWeb (Cristébal,
Hernédndez, 2013), fortalece la idea sobre la importancia del niimero de internautas que
leen las noticias en Internet (o acuden al resto de servicios) mientras trabajan. Asi pues
no seria tanto un problema de funcionamiento o contenido de Segre.com sino de la falta
de conexion por parte de los internautas en periodos estivales, ya que una vez pasados

dichos intervalos de tiempo se vuelve a recuperar la audiencia media.

En cuanto al promedio de paginas visitadas, la media de tiempo de visita ha
rondado entre los cuatro y los seis minutos. Esto da muy poco tiempo a Segre.com para
posicionarse frente a la competencia y captar lectores, de ahi que el disefio, la usabilidad
y el contenido que ofrezcan deberan ser rdpidamente asequibles, fiables y bien
valorados por el internauta para que este sea fidelizado por el diario electronico. Estos
datos, como se verd mds adelante serdn reforzados por el andlisis llevado a cabo
mediante el aplicativo de Alexa, Web que se dedica a proveer informacion acerca de la

cantidad de visitas que recibe un sitio Web en concreto.

Ahora bien, ;Hasta qué punto puede considerarse una visita de entre 4 y 6 minutos
como lector y no como navegante accidental? Si se observan los datos mensuales de
OJD se puede apreciar como la cifra varia segin el medio. Al ser un medio local nos
vamos a centrar en realizar una comparativa con los medios digitales en catalan, donde
podemos observar como la media de Segre.com se encuentra por encima de medios
como Bondia.cat, Catalunya Press, y Directe.cat entre otros, medios que normalmente
no cuentan con tirada impresa. Sin embargo, si que se encuentra muy por debajo de la
media de diarios que sdlo tienen edicién digital como VilaWeb, TimeOut.cat, o
RacoCatala.cat, entre otras, cuyo tiempo medio gira al alrededor de los 10 minutos.
Aunque también se encuentra por debajo de otros diarios con tirada en papel como
ElPeriodico y Ara.cat. Tampoco podemos optar por una postura catastrofista ya que
entre 1997 y 2010 la media de tiempo de visita de los diarios rondaba entre 6 y 8

minutos y dada la pronta edad del portal de informacién no podemos decir que se haya
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posicionado mal desde un primer momento. Todo lo contrario, ha entrado con fuerza en

el ranking.

4.2.3 La estructura de Segre.com

El diario digital cuenta con una estructura conocida de tres columnas. Parte, en
primer lugar de una portada que coincide con la de la edicion en papel y, a partir de
aqui, se divide en tres columnas claramente diferenciadas como se puede observar en la

figura 13.

Figura 13: Portada de la edicion on-line de Segre.com

o ESP buscar noticias inicio  contacto  mapa web

> Segre - Cercle ‘
m .com viernes, 19 de diciembre del 2014 usuari passmold u
-

"Cercle  SegreRadio  esegre  Hemeroteca | LleidaTV  cBotiga  Suscripciones  eKuget |

Portada Lleida Comarcas Panorama Economia Agricultura Deportes Guia Cultura TV Opinién Club

E5CAT

Sitodavia no estas registrado, hazlo aqui.
zHas olvidado tu word?

Portada Ultima modificacion: 13:58 BERN

6 COMARCAS

El Govern acepta las
reclamaciones laborales de los
trabajadores de Espot y Puerto
Ainé, que desconvocan la
huelga

Exigian equiparar su convenio al del resto de
estaciones de Ferrocarriles de la Generalitat

Aquest connector és vulnerable i cal

actualitzar-lo.
Activa el Adobe Flash.

Cerca actualitzacions...

Imagen de |z nevada registrada |z semana
La Generalitat de Catalunya ha aceptado hoy las reclamaciones P3sada en la zona de Espot.

laborales que esta semana habian hecho los trabajadores de las

estaciones de esqui d'Espot y Puerto Aing, y a partir... =

0

@

> 17/12/2014 FGC negocia para evitar la huelga en Port Ainé y Espot

Encuesta de la semana

TRIBUTOS

> 16/12/2014 Las plantillas de Espot y Port Ainé convocan una huelga por Navidad
¢LE PARECE BIEN QUE LOS DEPORTISTAS

(Fuente: Segre.com)

En primer lugar, observamos un menu horizontal donde el lector puede tener acceso
practicamente a todas y cada una, no solo secciones del diario, sino también servicios e
informaciones que el medio ofrece: Circulo, Segre Radio, e-Segre, Hemeroteca, Lleida
TV, eClasificados, e-botiga, subscripciones y eKiuget. Ademds de un visual y

claramente visible acceso a la Web como usuario o, si no se es, acceso para registrarse.

La columna de la izquierda concentra mayormente las noticias del diario que
encabezan los titulares del dia en la diferentes secciones: deportes, comarcas, Lleida,
etc., incluidas editoriales de personajes célebres de la ciudad y algin que otro anuncio

publicitario.
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o o,

Figura 14: Pagina principal de la edicion digital de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)

Por otro lado, la columna central muestra basicamente los titulares del dia,
ofreciendo la oportunidad de tener acceso también a material audiovisual, asi como un
acceso a las informaciones maés leidas proporcionadas por el diario tanto en las dltimas
24 horas, en una semana o en un mes. Finalmente, la tercera columna, la de la derecha,
es la que tiene una mayor concentracion de anuncios publicitarios asi como el resto de
secciones del diario que tienen un ambito mdas social: fotografias de los lectores,
encuestas, esquelas, etc. e informaciones de las administraciones publicas locales como

puede ser un cambio en la red de autobuses de la ciudad.

A continuacion, la pédgina destina mds espacio a otras noticias del dia pero
intercalando un banner dedicado a los servicios que el portal de informacion ofrece: el
tiempo, suscripciones, urgencias, hordscopos, transportes, Circulo, Lleida TV,

Clasificados, etc.
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Figura 15: Servicios ofertados en la pagina principal de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)

En la parte final encontramos también un acceso y resumen de los productos que se
pueden demandar a través del portal de informacién en su seccién llamada e-botiga.

Que da paso al aviso legal del diario y los datos de contacto.

Figura 16: Pie de pagina de la portada principal de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)
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Pasemos ahora a repasar cada uno de los apartados que nos ofrece el diario y como
estdn estructurados para ver si siguen un mismo esquema o adoptan diferencias visuales

que puedan confundir al internauta.

* Cercle (Circulo):

Es la primera seccién que nos aparece en el mend, dispuesto de forma horizontal al
comienzo de la pagina web, y su disefio dista bastante del ofrecido en el diario. ;Por
qué? Se puede observar claramente que lo que pretende es diferenciar la informacion
objetiva ofrecida en el periddico de la que aportan los lectores. Se trata, bdsicamente de
un apartado creado para las informaciones que aportan los internautas y centrado en las
secciones de: Cartas al Director, Noticias, Vida social, El Teu Temps (Tu Tiempo) y El
Reportaje. Lo que si hemos podido observar es que unicamente la seccion de Cartas al
Director y Vida Social se actualizan practicamente a diario. Se puede acceder a la
seccidn y su contenido sin necesidad de registrarse, pero si es necesario de cara a poder

publicar informacién.

Figura 17: Portada principal de la seccién Cercle (Circulo) de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)

* Segre Radio

Da acceso directamente, y de forma gratuita, a la Web de la emisora local Segre
Radio On-line. Caben destacar dos puntos de vital importancia en este apartado: en
primer lugar que da la posibilidad al internauta de escoger su propio reproductor de
musica a la hora de sintonizar la emisora y, por otro lado, que ofrece informaciones de
ultima hora en su apartado de noticias que estdn enlazadas directamente con las del

diario.

Figura 18: Portada principal de Segre Radio.

cercle =555

ACTUALITAT A SEGRE.COM

SEGRE Radio segueix on line!! e
més de 10 milions d'euros durant el
\ 4 PUBLICITAT pont a Lieida
SegArég on l i ne E&Jm‘RD el e E};:E:v:“a n:v:lcle?u per una fuga de
i :

06:02
Més de 300 persones participen en|
T'assaig de la'V' a Linyola.

M 0258 | 0% Stl| [obre en finestra petita]

189 Broadcast I

06:02

Malda recapta fons per a dos
ordinadors per a I'escola

06:02
L'Espai Mayoral ja alimenta amb art

© Dpescibrelo GoFurther

06:02
Salas de Pallars tanca una llarga llista
d'activitats de la seua XXIV Fira d'Art

06:02
... 0 bé, escull el teu reproductor “Volem un altre ‘play-off"

gloala |5

WinAmp  RealPlayer WM Player  QuickTime

(Fuente: Segre.com)
* e-Segre

Le sigue una de las, quizd, secciones mas importantes del portal de informacion,
donde el internauta, debidamente registrado y suscrito a la edicién digital, tiene acceso
al diario impreso en formato electrénico, reproduciéndolo tal cual se oferta en la edicion

en papel, pudiendo escoger tanto la edicidn en castellano como la edicién en cataldn.

El visionado permite al internauta leer el diario directamente en la Web (como si de
un ebook se tratase y ofreciendo opciones tales como marcar pédginas e incluir notas),
imprimirlo o descargarlo en pdf. Asi como una tabla de contenidos que le permite una

répida visualizacion del contenido, y un indice para poder dirigirse a aquellas secciones
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que sean de especial interés; y no sélo a través del indice sino también a través de una

seccion dedicada unicamente a los titulares.

Figura 19: Portada principal de e-Segre.
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(Fuente: Segre.com)

Ahora bien, no es el diario en papel la tnica publicacion a la que tenemos acceso en
este apartado. La suscripcion permite, ademads, que el internauta pueda consultar todas
las publicaciones en papel del grupo Segre: Esport de Base (Deporte Base), Lectura,
Urgell Segarra, Pla, Garrigues y Noguera, siendo las comarcas a las que se les destina

un complemento aparte.

Figura 20: Acceso on-line a los diferentes suplementos de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)
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¢ Hemeroteca

En este apartado se le permite al suscriptor poder realizar busquedas de informacion
pero unicamente dentro de lo publicado en la edicién en papel del diario pero con el
inconveniente de tan s6lo poder obtener el contenido referente a los dltimos 7 dias. A
pesar de dicho limite, si que permite la busqueda a través de diversos conceptos y la
aportacion en pdf de la edicidn a la cual se quiere acceder, siempre y cuando se haya
registrado y suscrito debidamente, puesto que sélo se puede ver una previsualizacion del

contenido.

Figura 21: Hemeroteca de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)
e Lleida TV

La ciudad de Lleida cuenta con una emisora de television local, Lleida TV, que
pertenece al grupo Segre y, como tal, estd enlazada dentro del diario electrénico. Ahora
bien, no enlaza directamente a la Web de la television local sino mas bien a una propia
del diario que resume la misma en pocos apartados y donde el lector tiene acceso
directo a los videos que, mayormente, complementan las noticias de la edicién digital.

Entre las cuales cuentan también con las tltimas noticias.
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Figura 22: Portada principal de la Web de Lleida Televisio.
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(Fuente: Segre.com)
* eBotiga (eTienda)

La tienda digital de Segre.com cuenta con cuatro apartados bien diferenciados:

Diario Segre, Lleida Television, Suscripciones y Promociones.

En los dos primeros, Diario Segre y Lleida TV, se da la oportunidad (mediante
sistema de pago) de poder acceder y comprar fotografias, videos o incluso paginas
sueltas de las ediciones en pdf asi como ejemplares digitales completos de la edicién en
papel. Por otro lado, el apartado de suscripciones, es un acceso mds al que podemos

encontrar en el menu general y del que hablaremos en el proximo apartado.

Ahora bien, cabe recalcar la seccién de Promociones, ya que practicamente se trata
de un supermercado virtual, algo importante de cara a poder analizarlo tal y como
hicieron previamente con el supermercado virtual de PlusFresc los investigadores
Marimoén y Cristébal (2012). Cuenta con cuatro tipos de productos: articulos del hogar,
Gourmet, regalos y libros, siendo de esta manera un pequefio apartado dedicado a la
venta de productos con la consiguiente entrega del mismo y todo lo que ello conlleva.
Sin duda es un apartado que, independientemente del objeto de estudio que significa el

portal de informacién como tal, merece un trabajo de investigacion aparte.
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Figura 23. Una de las secciones de la eBotiga (eTienda) de Segre.com
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* Subscripcions (Suscripciones)

Uno de los apartados mds importantes teniendo en cuenta que Segre.com es un
diario on-line de pago. En él encontramos los distintos precios ofertados y permite el
pago, informando al lector, de forma adecuada, sobre las ventajas que incluyen las
diferentes ediciones y opciones, tanto en la versién en papel como en la digital. Para
poder acceder a dicho servicio el internauta debe primero registrarse como tal en el
Circulo del diario donde, entre otros datos personales, se le pide su nimero de DNI,
algo nada comin ya que el resto de diarios electronicos no necesitan de tal dato.

Ejemplos: EIMundo, LaVanguardia, o Ara.cat entre otros.

El proceso de suscripcion muestra los pasos de compra a seguir con un esquema
similar al de eBay, indicando los productos que queremos afiadir a la cesta y
certificando en varias ocasiones la informacién sobre el producto al que estamos
accediendo para, a continuacidn, realizar la compra mediante el acceso a diferentes
sistemas de pago. Una vez realizado el pago el acceso a los servicios e informaciones de

pago del diario digital son inmediatos.
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Figura 24: Tarifas de suscripcion al diario Segre, tanto en la version impresa como

en la digital.
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* eKiuget

Se trata simplemente de un acceso directo a un complemento de lectura relacionado

con la temporada de invierno y esqui en la provincia de Lleida.

Figura 25: Pagina principal del suplemento de invierno eKiuget.
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e-SQ-MEDIA: escala de medicidn de la calidad percibida en Cibermedios



II. MARCO TEORICO

Por otro lado, volviendo a la portada principal, nos encontramos en un segundo
menu horizontal con todas aquellas informaciones propias de un diario on-line y que
hacen referencia a las mismas secciones que podemos encontrar en la edicion en papel:
Portada, Lleida, Comarcas, Panorama, Economia, Agricultura, Deportes, Guia, TV,
Opinién y Club. Toda ellas, a excepcion de Opinién y Club, siguen el mismo tipo de
estructura que la plana principal del diario de informacién: una portada seguida de un
sistema de tres columnas donde se incluyen varias noticias, titulares, anuncios y los
diversos servicios que ofrece Segre.com, pero con la diferencia de que se centran
Unicamente en noticias e informaciones relacionadas con el dambito en el que estamos

tratando en dicho apartado y siempre pudiendo escoger entre cataldn y castellano.

Figura 26: Portada de la seccion de Comarcas de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)

Por otro lado, y debido a su contenido, Opinién y Club cuentan con una estructura
diferente. En Opinion se da acceso directo a todos los enlaces relacionados con las
opiniones vertidas en el diario por profesionales del medio, autoridades u otro tipo de
personalidades del mundo de la cultura y la politica, sobre diferentes temas en las
ultimas semanas. Bdsicamente se tratan de blogs personales que utilizan para verter sus
opiniones sobre diferentes temas y en los que se puede acceder a las anteriores entradas

de los mismos.
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Figura 27: Portada principal de la seccion de Opinion de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)

Club es un apartado destinado a ofrecer una revista electronica al suscriptor, o
posibles suscriptores, sobre las diferentes ventajas que aporta el llamado Club Segre.

Todo ello relacionado con ofertas turisticas, culturales y de entretenimiento.

Figura 28: Portada principal de la seccion Club de Segre.com
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Hasta el momento, durante la revision de la estructura del diario on-line, la practica
totalidad de los enlaces han funcionado sin incidencia alguna. Y en todas y cada una de
ellas se cuenta con material audiovisual, mayormente fotografico pero siempre

relacionado con la noticia sobre la que se estd informando.
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4.3 ANALISIS DE LAS HERRAMIENTAS WEB 2.0 DE SEGRE.COM

De cara a nuestro trabajo de investigacion es importante que el medio de
comunicacion objeto de estudio sea lo mas completo posible para, asi, poder realizar las
preguntas pertinentes en el cuestionario. El diario debe contar con el mayor nimero
posible de herramientas Web 2.0, ya que a mayor nimero de dichas herramientas mas
variables podremos estudiar y mas completa serd la escala de medicion. Tal y como
indican Rodriguez-Martinez et al., (2012) ningin Cibermedio contempla todas las
herramientas Web 2.0, pero si es posible analizar si participan de las funciones que estas

herramientas proporcionan.

Para ello este estudio se ha decantado por el modelo de andlisis elaborado por
Rodriguez-Martinez et al., (2012) que desarrolla el sistema de Lluis Codina (2006),
titulado Metodologia de Andlisis y Evaluacion de Recursos Digitales en Linea (Codina,
2006), aunque también se han incluido algunos elementos que destaca Diaz Noci (2009)
y que serdn de utilidad para tener un punto de vista mas completo de Segre.com.
Previamente, Said y Arcila (2011) llevaron a cabo, y con éxito, estudios sobre

Cibermedios en América Latina en base al modelo de Codina et al., (2010).

Cabe destacar la existencia de un modelo similar, llevado a cabo por Zamith
(2008), quien se dedicé a analizar el aprovechamiento de las potencialidades
ciberperiodisticas que ofrecia Internet en los medios de comunicacién portugueses on-
line. Sistema también basado en una serie de dimensiones bastante similares a las del
modelo de Codina (2006) pero no tan actualizado como el de Rodriguez-Martinez et al.,

(2012) y algo mas genérico.

El modelo de Lluis Codina, Cibermedios y Web 2.0: modelos de andlisis y
resultados de la aplicacion (Codina, 2010), distingue entre dos tipos de indicadores:
generales y especificos. Los primeros valoran la totalidad de la Web
independientemente de su género, tema, etc., mientras que los especificos valoran los
elementos caracteristicos propios de la pagina diferencidndolos entre internos (los que la
pagina deberia tener) y externos (aquellos que permiten observar el impacto de la Web

social en la prensa digital (Codina, 2010).
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Asi pues, los indicadores que se valorardn de Segre.com haran referencia a la

clasificacion anteriormente nombrada:

* Indicadores Generales: accesibilidad del sitio Web, su visibilidad y
popularidad, la calidad del cédigo fuente y los puntos de acceso a la

informacion.

* Indicadores Especificos: profundizacion en la informacion, herramientas de
interaccién, personalizacion de la informacion, presencia en las redes

sociales y presencia en plataformas Web 2.0

El andlisis que llevamos a cabo comprendié un periodo de observacion de

Segre.com que abarcé los meses de mayo, agosto y diciembre de 2014.

4.3.1 Anadlisis de los indicadores generales

4.3.1.1 Accesibilidad

Tanto Diaz Noci (2009) como Codina (2010) confieren gran importancia a este
apartado puesto que se trata de comprobar “el nivel de adecuacion de sus contenidos a
los usuarios con caracteristicas especiales, como deficiencias visuales, auditivas, o
motrices, o que utilicen tecnologias de capacidad limitada (como agendas electronicas

y teléfonos moviles) (Codina, 2010)”.

Existen tres niveles de adecuacion: A, AA y AAA, a los cuales se les ha asociado a

su vez un nivel de prioridad en funcién del impacto en la Web de cada uno de ellos:

* A (Prioridad 1): son aquellos requisitos que “tiene” que satisfacer
Segre.com para que los usuarios con necesidades especiales puedan acceder

a la informacion.

* AA (Prioridad 1 y 2): aquellos que “debe” cumplir para facilitar su

accesibilidad.
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* AAA (Prioridad 1, 2 y 3): aquellos requisitos que “puede” cumplir para

optimizar la accesibilidad de sus usuarios.

Diaz Noci (2009) y Codina (2010) dejan patente que existen varias aplicaciones
y Webs on-line que pueden llevar a cabo el andlisis del nivel de accesibilidad de la
Web: Ocawa, Hera y Taw. En nuestro caso nos hemos decantado por Taw. Los

resultados obtenidos, incluidos en el Anexo 1, se pueden observar en la tabla 1:

Tabla 1: Nivel de accesibilidad de Segre.com realizado el 25 de agosto de 2014.

Numero de errores de Accesibilidad (mediante el test T.A.W.)

Prioridad 1 Prioridad 2 Prioridad 3
Segre.com 0 19 2 21

(Fuente: elaboracion propia)

Los resultados nos indican un bajo nimero de errores en la codificacion para
facilitar el acceso a través de la pagina principal, sobre todo si lo comparamos con otros
diarios como VilaWeb (50) o ElPais y Elmundo (con més de 100 cada uno). Este hecho
remarca que el disefio y la funcionalidad de la pagina Web han sido tratados de manera

cuidadosa.

4.3.1.2 Visibilidad y Popularidad

En este apartado del andlisis Codina et al., (2010) se sirven de tres parametros

diferentes:

* PageRank de Google: evalia y mide la trascendencia que tiene para Google el
site en cuestion. Es necesario recordar como es de importante que una pagina
esté bien enlazada y aparezca en los buscadores, por eso mismo se utiliza este
aplicativo, ya que si la puntuacion obtenida es alta, significard que existen altas

probabilidades de aparecer en los resultados de busqueda de Google.
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* Traffic Rank de Alexa: realiza un andlisis de la posicién de la Web en un
ranking nacional e internacional de las paginas mds visitadas. ;Cémo? Lleva a
cabo una estimacion de usuarios que utilizan un dominio en concreto, y solo ese
dominio, sin tener en cuenta los sites que se encuentran bajo el mismo, de modo
que por cada usuario que entra en una Web determinada se calcula el nimero de

visitas, siempre y cuando dicha web utilice el toolbar de Alexa.

*  Majestic SEO: Uno de los sustitutos de Yahoo! Site Explorer, que era una de las
pocas herramientas fiables para medir dos variables que son de interés en este
apartado del andlisis: el nimero de enlaces que recibe el sitio Web y el nimero
de paginas Web indizadas de cada sitio por el mismo. En resumen, cuantos mas
enlaces reciba Segre.com mayor serd la probabilidad de que aparezca en los
motores de busqueda (como habremos visto en PageRank de Google) y por otro

lado obtendremos cuantas péaginas de Segre.com son visibles a los buscadores.

Los resultados obtenidos quedan resumidos en la tabla2 de la siguiente forma:

Tabla 2: Nivel de visibilidad y popularidad de Segre.com realizado el 17 de agosto
de 2014.

TRaffic Rank Enlaces Paginas

Page Rank (Alexa) recibidos indexadas
(Google) Nacional e (Majestic (Majestic
Internacional SEO) SEO)
Segre.com 5/10 7.592/250.273 209.372 303.656

(Fuente: Codina (2010) y elaboracién propia)

En primer lugar, analicemos el resultado de PageRank, que podemos observar de
forma mds detallada en el Anexo 2. Este ha sido de 5/10, no muy bueno teniendo en
cuenta que otros diarios electrénicos de mayor influencia como LaVanguardia o
ElPeriodico obtienen una puntuacién de 7/10 cada una de ellas. Ahora bien, si nos

centramos en el dmbito local de un diario on-line encontramos que otros portales de
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informaciéon como VilaWeb y Ara.cat, obtuvieron un 6/10 y un 5/10 respectivamente.

De manera que no estd tan mal situado como aparenta en un primer momento.

En resumen, este dato significa que Segre.com como diario electrénico tiene una
posibilidad de 5 entre 10 de aparecer en buisquedas a través de Google. En referencia a
tal dato, Alexa nos indica que un 28.6% de las visitas que llegan a la Web provienen

directamente de Google.

En cuanto al anélisis de Alexa Rank tenemos que comentar, antes que nada, que hay
ciertos aspectos que no detalla a partir del puesto 100.000 en el ranking global, y
Segre.com se sitia en el 250.273 en agosto de 2014. Ahora bien, encontramos una
primera discrepancia: segin Alexa el tiempo medio del lector de Segre.com es de més

de 2 minutos mientras que en OJD la media superaba los 4 minutos.

Sin embargo, después de analizar los resultados que nos muestra Alexa
encontramos que, a pesar de que Segre.com se encuentra en una posicion bastante
inferior a, por ejemplo, VilaWeb (puesto 19.698 a escala mundial, 574 en Espafia) o
Ara.cat (8.253 a nivel mundial, 189 en Espafia), diarios digitales que utilizamos como
ejemplo ya que Segre.com también es un diario local. Sigue siendo un dato positivo el
de PageRank puesto que, pese a las distancias en dicho ranking, existen posibilidades
similares de encontrar la Web en los motores de busqueda. Por otro lado, segin Alexa,
el 100% de los visitantes que recibe la Web provienen unicamente de Espafia, dato

bastante de esperar al tratarse de un medio local.

4.3.1.3 Puntos de acceso a la informacion

En este apartado se estudiaran de qué formas o sistemas dispone Segre.com para que
los usuarios puedan acceder a la informacién. Codina (2010) divide este andlisis en

cuatro tipos:
* Busqueda simple: si el diario contiene un buscador propio en el que se utilice

unicamente el término del cual se pretenden encontrar informacion.

* Busqueda avanzada: si el usuario dispone de un motor de bisqueda que

permita filtrar mejor la informacion.
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* Hemeroteca: si el diario dispone de un servicio en el cual los usuarios puedan

acceder a noticias de ediciones anteriores

* Mapa de la Web: estructura basica de la pagina donde el usuario va a poder

apreciar mejor como se organizan las secciones

El resultado fue el siguiente:

Tabla 3: Puntos de acceso a la informacion en Segre.com a 19 de agosto de 2012.

Busqueda Busqueda Mapa de la

Simple Avanzada Hemeroteca Web

Segre.com Si No Si Si

(Fuente: Codina (2010) y elaboracién propia)

-Buisqueda Simple: Segre.com cuenta con un buscador que permite tinicamente
acceder a las noticias de los ultimos 10 dias. Ahora bien, independientemente del

apartado de la Web en que se encuentre el internauta, el buscador estd siempre visible.

Figura 29: Acceso al buscador de Segre.com
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(Fuente: Segre.com)

-Hemeroteca. Segre.com dispone de una hemeroteca que permite la busqueda
por titulares, palabras clave y fecha, permitiendo al lector encontrar cualquier articulo

siempre y cuando no tenga mas de una semana de antigiiedad.
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Figura 30: Hemeroteca de Segre.com a 19 de agosto de 2014.

Edici6é completa

Seleccioneu I'edici6 de I'E1 Segre que voleu consultar

i ——10

Canviar edicié

Cercador

Cerqueu en els continguts en PDF de I'E] Segre

Totes les paraules
Frase exacta

Sense les paraules
Publicatentre 11/08/2014 i 18/08/2014
(Fuente: Segre.com)

-Mapa Web. El diario on-line cuenta con un mapa Web que, al igual que el

buscador, se encuentra siempre a la vista del lector y detalla las principales secciones

del periddico asi como los servicios que ofrece.

Figura 31: Parte del mapa de Segre.com a 19 de agosto de 2014.

SEGRE.com

wviernes, 19 de diciembre del 2014
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Portada

MAPA WEB

Ultima modificacién: 06:02 DR
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8 SEGRECOM
Portada tas ditimas noticias actualizadas
Lleida ias noticias de Lieids
CoOMarcas ias aoticias de las comarcas de Lleids
Panorama ias noticias de Catalunya, Espaiia y el mundo
Economia tas noticias econdmicas
Deportes ias noticias deportivas
GUia i3 actualidad de ls sociedad leridana
Cultura iss noticias culturales de tieids y comarcas
Television y radio & mundo de iz comunicacién y la programacién de TV

8 OPINION AUESTRA OPINION ¥ LA DE NUESTROS COLABORADORES
Editorial ... ssGrs

La Peixera ... por juan Cal
Carta del alcalde ... por dngel Ros

El Retrovisor ... por Annz Siez

(Fuente: Segre.com)
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4.3.2 Anadlisis de los indicadores especificos

4.3.2.1 Profundizacion de la informacion

Pasando a indicadores especificos internos analizamos en primer lugar hasta qué
punto puede el lector obtener informacion de una noticia cualquiera de la que aparecen
publicadas en Segre.com. Basandonos en las observaciones llevadas a cabo el dia 19 de

agosto de 2014 se obtienen los siguientes resultados:

Tabla 4: Profundizacion en la informacion de Segre.com a 19 de agosto de 2014.

Hora  Autor Enlace Fotografia | Audio Enlace Enlace | Articulo

Medio Actual Noticia Seccion Infografia | Video | Hemeroteca Externo | Autor
Segre.com Si Si No Si Si No No No

(Fuente: Codina (2010) y elaboracién propia)

Este apartado del andlisis se ha llevado a cabo respondiendo a una serie de

preguntas:

* Hora actual: ; Aparece la hora de la ultima actualizacion? Si. Segre.com incluye
el dia en que la noticia aparece en todas y cada una de sus secciones, incluso en
las noticias especializadas, de manera que el lector puede saber en todo
momento si estd accediendo a noticias de ultima hora o ver si se han actualizado.
Por otro lado, la hora en si, aparece como un elemento inamovible en la cabecera
del diario.

Figura 32: Indicacion de la dltima modificacion del diario a 19 de agosto de

2014.

SEGRE.com

"Cercle " SegreRadio | e-segre | Hemeroteca | Lleida TV | eBotiga | Suscripciones | eKiuget 1

wviernes, 18 de diciembre del 2014

Portada Lleida Comarcas Panorama Economia Agricultura Deportes Guia Cultura TV Opiniéon  Club
Portada » Lleida Ultima modificacién: 13:14 OER

© iNIcIATIVAS

La Paeria confirma el parque
de pitufos en Les Basses, que
licitara en 3 meses

A través de una concesién. v busca operadores aue

(Fuente: Segre.com)
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* Autor Noticia: ;Se identifica el autor de la noticia? Si, en cada informacidn,
independientemente de la seccidn de la que se trate aparece indicado el autor

incluso si se trata de una agencia externa. Véase figura 33.

* Enlace seccion: Dentro de una noticia no hay enlaces a mds noticias

relacionadas. Véase figura 33.

* Enlace hemeroteca: ;Hay enlaces a articulos de la hemeroteca digital? No. La
unica forma de acceder a los articulos de la hemeroteca es a través de la seccion

de la misma. Véase figura 33.

* Enlace externo: ;Se facilitan enlaces a articulos o informaciones externas al
propio diario para contextualizar las noticias? No, aunque hay que recalcar que
pocos portales de informacién lo hacen, como seria el caso de VilaWeb. Véase

figura 33.

* Articulo Autor: ;Es posible acceder a los articulos de un autor concreto? No, a
pesar de ser identificados y que podemos acceder con claridad a un apartado
conocido como Quienes Somos no existen enlaces en los nombres de los autores

que nos permitan ver una relacion de toda sus produccion. Véase figura 33.

* Fotografia/Infografia. ;Se emplea contenido grafico para cubrir o ampliar la
cobertura de las noticias? Si. La practica totalidad de las noticias observadas el
durante el mes de agosto de 2014 contaban con apoyo visual mediante
fotografias, ademas, indicando la cantidad de las mismas que se puede encontrar

en la informacion en si. Véase figura 33.
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Figura 33: Ejemplo de noticia-entrevista de Segre.com a 19 de agosto de 2014.

Portada » Panorama Ultima modificacién: 12:52 BB R

PANORAMA

© poLitica

Acaba la reunion entre Mas y
Junqueras tras media hora

Han sortit del despatx sense explicitar cap acord

La reunidn entre el presidente catalan, Artur Mas (CiU), v el lider
de ERC, Oriol Jungueras, ha finalizado tras media hora y ambos
han salido del despacho del presidente... =

o1

El lider de ERC, Oriol Junqueras, se dirige al
despacho que el presidente de Iz
Generalitat, Artur Mas, tiene en el
Parlament,

(Fuente: Segre.com)

* Audio/Video: ;Se emplea contenido en formato de audio o video para cubrir o
ampliar la cobertura de las noticias? Si, aunque no en todas las noticias y
también indica la cantidad de videos que se pueden encontrar ya, de antemano,
en la relacion de noticias indicadas en la portada principal o en la del resto de
secciones.

Figura 34: Ejemplo de noticias con soporte multimedia a 19 de agosto de 2014.

Portada » Lleida Ultima modificacién: 13:14 BER

LLEIDA
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La Paeria confirma el parque
de pitufos en Les Basses, que
licitara en 3 meses

A través de una concesion, y busca operadores que
asuman la inversion de 47 millones

El parque previsto tiene zona acudtica
(irmagen virtual), el pueblo y centro de los
pitufos, el bosque de los pitufos v el mundo
de Gargamel .

Pitufilandia en Les Basses., Asi podria definirse el proyecto
presentado ayer por la Paeria, que preveé recuperar Les Basses
destinando 9 de sus 27 hectdreas a un parque tematico de ocio
familiar... =

B2 @1

(Fuente: Segre.com)
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4.3.2.2 Herramientas de Interaccion

Al igual que en el indicador anterior se realizan una serie de preguntas en base al

nivel de interaccion que puede haber entre el lector y Segre.com. El resultado ha sido el

siguiente:

Tabla 5: Herramientas de Interaccion de Segre.com a 19 de agosto de 2014
Contrib.

Blog Blog Noticias Coment Compartir Contactar De los Foro Chat

Usuarios + Leidas Autor lectores

(Fuente: Codina (2010) y elaboracién propia)

* Blog. ;Dispone el diario de un blog? Si, la seccion de Opinién es justamente
una serie de blogs de diferentes personalidades del mundo del
entretenimiento, el arte, la television, etc. donde vierten diversas opiniones al

respecto y se puede acceder a las entradas anteriores de los mismos.

Figura 35: Ejemplo de blog en Segre.com a 19 de agosto de 2014.

Portada Lleida Comarcas Panorama Economia Agricultura Deportes Guia Cultura TV Opinion Club

Portada » Opinién Ultima modificacién: 12:52 BERN

CRONICA POLITICA

Manuel Campo Vidal
Periodista

| gy Escuchar ) B> )

Cada vez mas transparencia pero mas
desigualdad

Bienvenido sea el portal de la Transparencia presentado por la todopoderosa vicepresidenta
Soraya Saenz de Santamaria v su mano derecha, el secretario de Estado, José Luis Aylldn. Las
criticas al portal parecen de poco peso porque hoy, en transparencia, estamos mejor que
antes, aunque quede mucho por hacer. ¢éQue tiene dificil navegacidn v le faltan cosas, como a
casi todas las webs al principio, por cierto? Que |la mejoren. éQue falta la declaracidn de bienes
de doscientos altos cargos, como denuncia la diputada socialista Isabel Rodriguez? Pues que
la hagan sin demaora. Se ha iniciado un camino de no retorno en el que solo cabe denunciar
vacios y frenazos.

(Fuente: Segre.com)
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* Blog usuarios. ;Ofrece la posibilidad de crear un blog a sus usuarios dentro
de su propio dominio? No, no existe tal posibilidad, ni siquiera en la seccién
dedicada a los usuarios, Circulo.

* Noticias mas leidas. Curiosamente una de las secciones mas importantes el
diario ya que se incluye una seccion sobre las noticias mds leidas en cada
portada principal de cada seccion respecto a noticias de la misma;
clasificadas, a su vez, en: noticias de las ultimas 24 horas, la dltima semana o
el dltimo mes. Indicando, ademds, el nimero de veces que se ha leido dicha

informacion.

Figura 36: Las noticias mas leidas de Segre.com a 19 de agosto de 2014

Las noticias mas leidas en... >

24h
7 dias
1 mes

19/12/2014 - leida 661 veces

Comaiques - Un cazador de 74 aiios mata
aunvecino de Tarrega tras discutir por el
acceso aun coto

18/12/2014 - leida 438 veces

Comarques - Detenido un hombre de 74
ailos por matar a otro de untiro de
escopeta en Santa Maria de
Montmagastrell

18/12/2014 - leida 414 veces

Lleida - El proyecto de Les Basses preve
un parque de ocio familiar dedicado a los
pitufos

(Fuente: Segre.com)
* Comentarios. ;Se pueden hacer comentarios a las noticias publicadas? No,

unicamente se pueden hacer comentarios en las noticias que suben los

propios lectores.
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* Compartir. ;Dispone de herramientas Web 2.0 para compartir contenidos?
Si, al final de cada una de las informaciones ofrecidas hay enlaces a diversas
redes sociales o incluso el propio correo electronico para compartir y enviar

la noticia.

Figura 37: Ejemplo de enlaces a redes sociales de las noticias de Segre.com a
19 de agosto de 2014.

t. En la seua intervencid, Refé també va instar els politics a emular la
ala pagina 42).

rar que esta d'acord amb la pregunta de la consulta, va destacar el gran
tar-la amb entitats socials i també municipals | va expressar la seua "plena
3 a comptar amb una manifestacié multitudinaria, com el 2012 i el 2013.

comparteix la informacio a: - ‘j S D,l.. e ) "' B ‘.: _| o

(Fuente: Segre.com)

* Contactar autor. ;Permite a los lectores contactar via correo electrénico
con el autor de una noticia? No, la Unica posibilidad es a través de la seccién
Quienes Somos donde indica el nombre de los principales responsables de

cada area del diario on-line.

* Contribuciones de los lectores. Tal y como hemos indicado y comentado
con anterioridad, la seccion Circulo esta integramente dedicada a ello:

noticias, reportajes, fotografias, etc.

* Foros de discusion. No, lo mas cercano que existe son las cartas al director
y los comentarios de los lectores sobre las noticias de otros internautas en la

misma Web.

* Chat. ;Tiene chats para sus usuarios? No, y ninguna otra posibilidad para

contactar entre ellos que los comentarios de sus propias noticias.

En resumen, Segre.com cuenta con varios puntos débiles en cuanto a interaccion se
refiere si lo comparamos ya no sé6lo con diarios de tirada nacional sino con periddicos

on-line como VilaWeb o Ara.cat.
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4.3.2.3 Personalizacion de la informacion

A lo largo del presente trabajo de investigacion se viene repitiendo la importancia
del hecho de que los internautas puedan disponer de Internet en cualquier momento y en
cualquier lugar, asi como de las tecnologias necesarias para ello. En este punto se trata
justamente de eso, de analizar hasta qué punto estd preparado Segre.com para reaccionar
diariamente ante la demanda de lectores que deseen informacion o conectarse a través
de sus dispositivos desde cualquier punto geografico en el que se encuentren. Los

resultados fueron los siguientes:

Tabla 6: Personalizacion de la informacion de Segre.com a 19 de agosto de 2014.

Medio | Alertas RSS Correo Movil y tablets | Registro Personalizar
Segre.com No Si Si Si Si No

(Fuente: Codina (2010) y elaboracién propia)

* Alertas. ;Posee un servicio de alertas? No. Es mds, en el apartado dedicado

a subscripciones ya indica que no existe ningun tipo de alerta personalizable.

* Correo. ;Es posible el envio de noticias via correo electrénico? Si,
Segre.com, mediante previa suscripcion, envia a sus usuarios un boletin
diario con un resumen de las principales noticias del dia asi como la

prestacion de algunos servicios, tales como el parte meteoroldgico.

Figura 38: Envio de noticias de Segre.com por e-mail a suscriptores
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(Fuente: Segre.com)

* RSS. ;Dispone de canales de contenido sindicado? Si. Segre.com ofrece la

posibilidad de suscribirse a canales RSS y ademas explica al internauta lo

que necesita saber sobre dicho concepto, permitiéndole ademds participar

sOlo de aquellas secciones que le sean de interés.

Figura 39: RSS de Segre.com a 19 de agosto de 2014.

Que és unRSS

B RSS és un estandard creat per distribuir continguts, usualment les novetats, dels llocs web per un
\ canal diferent de la propia pagina web. Gracies a RSS lusuari visitant d'una pagina web pot
. subscriure’s a les seues novetats i rebre-les al seu ordinador, en linstant de ser publicades, sense

necessitat d'accedir a la pagina web on s'han inserit.
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) Panorama

£ Economia

) Esports

£ Guia

£ Cultura

£ TViRadio

MULTIMEDIA

£ Videos
£ Audios

INFORMACIONS AGRARIES
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L Departament d’Agricultura, Ramaderia,

Inf 16 facilitad: X
i an qﬂv Ger';erahlal de Catalunya
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(Fuente: Segre.com)
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OFERTON FIBRAY %
100Mb MOVISTAR

LLamadas Gratis a
Fijos y Méviles. Sélo
36,18€ IVA Incl.

movistar

Que és un "agregador”

Per utilitzar les fonts RSS existeixen
mittiples opcions.

Una de les més comunes consisteix a
instal-lar un programa a qué es diu
‘agregador’ o lector de noticies.

També pots agregar-te els RSS en els.
teus serveis web i navegadors favorits.

condicions generals de contractacio

Agui pots llegir i acceptar les condicions generals
que regulen la relacié contractual per la qual
lusuari adquireix el dret a utiltzar els titulars de
SEGRE.com en format RSS que GRUP SEGRE
ofereix en aquesta pagina Web.

*  Movil. ;Facilita el envio de noticias a teléfonos méviles? No, pero si cuenta

con la plataforma necesaria para poder visualizar el diario on-line mediante

dispositivos mdviles, ya sean teléfonos o tablets.
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* Registro. ;Ofrece a sus usuarios la opcidn de registrarse? Si. Al ser un diario
electronico mixto el lector debe registrarse antes de realizar la subscripcion o

participar en las secciones de Cercle.

* Personalizar. ;Cuenta con aplicaciones que permitan a sus usuarios
personalizar los contenidos del diario? No, ninguna, ni en los dispositivos

moviles.

4.3.2.4 Presencia en las redes sociales

El siguiente de los indicadores especificos pretende determinar hasta qué punto
Segre.com esta presente en las redes sociales para asi difundir informacion mas alla de
la Web y captar lectores a través de ellas. Codina (2010) unicamente trata de relacionar
los Cibermedios con 3 plataformas sociales pero, debido a la diversidad que hay
actualmente (agosto de 2014) se ha decidido ampliar el nimero de redes sociales

examinadas. Los resultados fueron los siguientes:

Tabla 6: Presencia de Segre.com en las redes sociales a 19 de agosto de 2014.

Medio @ Facebook Tuenti Twitter Google+

Segre.com Si No Si No

(Fuente: Codina (2010) y elaboracion propia.

A pesar de que hay una tendencia generalizada a la incorporacion de los diarios a
plataformas sociales como Facebook, Twitter o Flickr (Codina 2010) Segre.com sigue
esa tendencia con cuentas abiertas en las dos redes sociales mds importantes
(www facebook.com/diarisegre y @Segrecom) y con actualizaciones constantes en las

mismas, tal y como podemos apreciar en las siguientes figuras:

Figura 40: Cuentas de facebook y Twitter de Segre.com

Segre - W VN

Medios/noticias/editorial wh Tegusta v [ v Lesigues | W Mensaje
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Itm 482 11.4m 143 2 Segueix

Tults Twee's & replies Fotos [ videos

L1 premer Gan | ¢l porlal M vl O La portada de SEGRE que ¥obachs v 3l Quiosc, SEGREcom, iOusosc |

(Fuente: Segre.com)

4.3.2.5 Presencia en plataformas Web 2.0

La clave de este indicador radica en el hecho de que las plataformas Web 2.0 se han
especializado en el alojamiento y difusiéon de contenidos. Gracias a esto, los medios de
comunicacién han podido proporcionar a sus usuarios no s6lo nuevos canales de
comunicacion sino también diversidad de opciones a la hora de poder acceder a la
informacion. Este estudio ha escogido cuatro herramientas basandose, segin Codina
(2010) en sitios Web que disfrutan de mayor popularidad entre los usuarios y sitios Web

que se emplean de forma mds habitual por los medios de comunicacion analizados.
El resultado ha sido el siguiente:

Tabla 8: Presencia de Segre.com en plataformas Web 2.0 a 19 de agosto de 2014

Medio  Youtube Flickr Instagram Vimeo

Segre.com No No No si

(Fuente: Codina (2010) y elaboracion propia)
A pesar de que no cuenta con canal en Youtube si es curioso que dispone de

cuenta en Vimeo, aunque también es cierto que pertenece a un grupo multimedia con un
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canal de television propio que ofrece la mayoria de sus videos en su propia pagina Web

a la carta.

4.3.3 Andlisis de los indicadores: modelo de Rodriguez-Martinez et al., (2012)

Ahora que hemos analizado la Web punto por punto: su contenido, sus secciones y
el uso de sus herramientas Web 2.0, podemos proceder a la realizacion del analisis de
los indicadores de calidad de Segre.com como Cibermedio siguiendo una version mas
actualizada del modelo de Lluis Codina, llevada a cabo por Rodriguez-Martinez et al.,
(2012), entre los cuales se encontraba el propio Codina. Dicho modelo pretende
examinar el Cibermedio en referencia a la adaptacion del mismo en cuanto a la
interaccion y la adopcidn de la Web 2.0. En resumen, ver si Segre.com se ha adaptado a
los tltimos cambios surgidos de la necesidad de una mayor interaccion con el internauta

y el uso mejor de herramientas para captarlo.

Tal y como indicamos anteriormente, el andlisis se llevé a cabo durante el mes de
agosto de 2014. Se trataba, bdsicamente, de obtener una puntuacién global que nos
indicaria el grado de calidad del diario on-line y ver, de esta manera si servia a nuestro
proposito de utilizarlo como modelo en la creacidn de una escala de calidad percibida en

Cibermedios.

El andlisis se realiza puntuando una serie de funciones que una Web periodistica
como tal deberia contemplar. Una vez obtenida la puntuacién final, debemos dividir el
numero total de puntos por el numero de indicadores que se han aplicado. El nimero
total de indicadores es de 36, y 90 el total de puntos que se podria obtener. De modo
que la mayor puntuacion posible seria de 2,5. A partir de ahi, tal y como se realiza en el
modelo de 2006 (Codina, 2006) tenemos que establecer los tramos para una mala
calidad, una calidad regular, una calidad buena y una calidad excelente. Siendo el

resultado el siguiente:

* (alidad mala: entre 0 y 0,62
* Calidad regular: entre 0,63 y 1,25
* Calidad buena: entre 1,26 y 1,87

* Calidad excelente: entre 1,88 y 2,5
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Los parametros e indicadores que investigamos son los siguientes, siendo las dos

dltimas columnas la puntuacién posible y los resultados obtenidos:

Tabla 9: Resultados obtenidos utilizando el modelo de anilisis de Rodriguez-

Martinez et al., durante el mes de agosto de 2014.

Pardmetro Indicador Posible  Resultado
IS ratgibnEaeeEs 1.1, Comunicacion con el autor de la noticia 0-1 0
comunicacién-usuario 1.2. Contacto con la redaccion 0-1 1
1.3. Comentar noticias 0-1 0
1.4. Votacién de noticias 0-1 0
1.5 Comentar blogs 0-3 0
1.6 Modificacion del contenido publicado por el usuario 0-3 1
2. Publicacién de 2.1. Creacién de blogs por los usuarios 0-1 0
ot OGEER S Oe 2.2, Publicacion de textos escritos por los usuarios 0-3 3
SOS usuarios 2.3. Publicacién de fotos tomadas por los usuarios 0-1 1
2.4. Publicacién de videos realizados por los usuarios 0-1 1
2.5. Seccion exclusiva para el contenido creado por los 0-3 3
usuarios
ST ERISIEIRGEE 3.1, Registro por parte del usuario en el medio 0-3 3
3.2. Contacto con otros usuarios registrados 0-1 0
4. Acceso a la 4.1. Acceso a la informacién a través de la portada. 0-3 3
informacion 4.2. Acceso a la informacidn a través de secciones. 0-3 3
43. Acceso a la informacién a través de noticias 0-3 0
relacionadas.
4.4. Acceso a la informacién a través del buscador. 0-3 2
4.5. Acceso a la informacién a través del mapa Web. 0-1 1
4.6. Acceso a la informacién a través de la recomendacién 0-3 0
de los usuarios.
4.7 Acceso a la informacién a través de plataformas 0-3 3
externas de la Web 2.0.
SESREIbAbNEIER 5.1, Adaptacion de la interfaz del sitio Web del medio de  0-3 0
informacion comunicacion en funcién de los contenidos de interés para
el usuario.
5.2. Sindicacion de contenidos del medio de comunicaciéon 0-3 1,5
a través del mévil o correo electrénico.
5.3. Suscripcién de alertas o boletin electrénico. 0-3 1,5
6. el medio ofrece 6.1. Versién impresa del medio 0-3 3
distintas versiones de 6.2. Version Global 0-3 0
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su informacién 6.3. Version actualizada de forma constante 0-3 3

6.4. Version impresa adaptada a la Web 2.0 0-3 3

7. Empleo de 7.1. Compartir informacién con otros usuarios. 0-3 15
WSt WEE 7.2, Blogs vinculados al medio de comunicacion. 0-3 3

8. plataformas de la 8.1. Presencia del medio de comunicacién en plataformas 0-3 1

audiovisuales.

Web 2.0 en las que 8.2. Presencia del medio de comunicacién en plataformas 0-3 0

tiene presencia el de im4genes.

Medio de 8.3. Empleo de redes sociales propias. 0-3 1.5

comunicacion 8.4. Presencia del medio de comunicacién en redes 0-3 2

sociales profesionales externas.

8.5. Presencia del medio de comunicacién en redes 0-3 3

sociales de amistad.

8.6 Presencia del medio de comunicacién en plataformas 0-3 3

de microblogging.

8.7  Vinculacién entre el sitio Web del medio de 0-3 3

comunicacién y las plataformas sociales.

(Fuente: Iglesias Gonzélez y Garcia Diaz (2012) y elaboracién propia)

El total de puntos obtenido es de 55, con lo que, si lo dividimos entre el total de
indicadores (90) obtenemos un resultado de 1.53. Estariamos hablando pues de un
Cibermedio de calidad buena en lo referente a la interaccién y uso de las herramientas
Web 2.0 con los usuarios pero sin llegar a ser excelente, algo que sin duda marcaria una

ventaja competitiva importante en el sector de la prensa on-line.
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4.4 RESULTADOS

Tal y como hemos podido observar, Segre.com viene respaldado por una edicion
impresa con décadas de continuidad que le confiere un nimero bastante elevado de
lectores. Numero que, a la par, se ha visto incrementado con el paso de los afios pese al
establecimiento de otros diarios en la provincia asi como la aparicién de Cibermedios,
con independencia del idioma, sabiendo adaptar este a las necesidades de los usuarios
tanto en la edicién impresa como en la digital. Es un diario que, pese a intentar abarcar
todo tipo de noticias para llegar al mayor nimero posible de lectores, ha sabido centrar

también su atencion en el ambito local sin dejarlo de lado en ningun momento.

Basandose en una estructura Web modelo, que siguen la mayoria de los diarios on-
line, Segre.com ha sabido adaptar sus herramientas 2.0 a medida que éstas han ido
apareciendo, compaginando el resto de medios de comunicaciéon que conforman el
grupo multimedia en el que se encuentra integrado (radio y television) para que

complementen las informaciones ofertadas en la edicion digital del mismo.

Los puntos fuertes de Segre.com serian, en primer lugar, su audiencia. Si bien no se
encuentra entre los diarios electronicos mds leidos de nuestro pais, es innegable el hecho
de que ha sabido mantenerse on-line desde hace mas de 15 afios; aunque es inevitable
pensar que va dirigido a un publico en concreto determinado por el ambito geografico
en el que se mueve. Por otro lado, la accesibilidad a la Web y a la informacién, segin
los andlisis Taw, confirman un grado previo de fiabilidad. En tercer lugar, su
multimedialidad y actualizaciones constantes juegan u papel informativo importante que
el lector no pierde de vista, pese a que practicamente la totalidad de la informacion sea

de pago.

En este aspecto, el modelo de negocio basado en el pago, quizd el punto més débil
de Segre.com si lo comparamos con el resto de diarios electronicos que ofrecen gran
parte de su informacion de forma gratuita. Es por ello que la personalizacion de la
informacion, pese a que es bastante completa para los suscriptores, no juega a su favor.
Pese a ello, e independientemente del modelo de negocio de Segre.com, la
interactividad sigue siendo la piedra en el camino del Cibermedio que hemos analizado,

ya que, aunque se complementa bastante bien en las redes sociales, sigue marcando
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puntos negativos en aspectos como los comentarios en las noticias y la propia

interaccion entre usuarios.

Es por ello que, un diario electronico con las perspectivas de futuro y la experiencia
de mas de 15 afos de antigiiedad en la ediciéon impresa y casi 35 en la edicién en papel,
deberia abogar mds por un acercamiento para con los lectores en cuanto a interaccién e
intercambio de opiniones se trata y no unicamente a través de cartas al director o

secciones diferenciadas de la Web principal como eCirculo.

En resumen, Internet sigue evolucionando a la par que lo hacen los habitos de
consumo de los internautas y las nuevas tecnologias, en un momento en que Segre.com
no puede, ni debe, descartar ningtin elemento, posibilidad o servicio que le permita una
mejor captacion de lectores y un mejor posicionamiento en cuanto al resto de diarios

digitales.

Ahora bien, pese a los puntos débiles que muestra, el andlisis en profundidad de
Segre.com nos indica que tratamos con un medio de comunicacion local con una base
s6lida de 2.0 que, aunque carece de algunas funciones, éstas son subsanables facilmente
y nos ofrece, en conjunto, un Cibermedio estable de cara a ser testado en la escala de
medicién de la calidad percibida que hemos creado. Tal y como admiten Rodriguez-
Martinez et al., (2012) ningtn portal de informacion cuenta con todas las herramientas y
funciones que facilita la Web 2.0 pero si es cierto que el andlisis previo de calidad del
medio dio como resultado un buen diario electronico, alejado de una calidad regular y

mas préximo a la excelencia de lo que parece.
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5- MODELO ESTRUCTURAL: REDIMENSIONALIZACION DE LA ESCALA

“Una importante prioridad de la investigacion consiste en evaluar esas escalas en el
contexto de los servicios on-line puros, realizando las adaptaciones necesarias y
evaluando las propiedades psicométricas de dichas escalas adaptadas™ (Parasuraman et

al., 2005: 229)

Una vez determinada que es la escala E-S-QUAL la que vamos a utilizar para medir
la calidad percibida en el portal de informacidn, tenemos que comenzar a estructurar y
definir dicha escala a partir de una extensa revision de la literatura. Tal como se ha
mencionado con anterioridad, la escala E-S-QUAL agrupa sus items en cuatro

dimensiones: Eficiencia, Disponibilidad, Fiabilidad (o Cumplimiento) y Privacidad.

Sin embargo, y antes de adentrarnos en la especificacion de sus 22 items tenemos
que detenernos a valorar y determinar si las cuatro dimensiones de la escala E-S-QUAL
presentada por Parasuraman et al., (2005) son las mds indicadas para llevar a cabo
nuestro estudio, puesto que el ambito que vamos a investigar es un portal de

informacion y no un establecimiento virtual.

En primer lugar, son los propios creadores de la escala quienes reconocen que “no
ha sido aplicada a otros tipos de sitios Web que no tenga por objeto las ventas on-line”
(Parasuraman et al., 2005: 229). Ademads, los mismos autores también indican que ‘“‘se
han de realizar las adaptaciones necesarias y evaluar las propiedades psicométricas de
dichas escalas adaptadas”. Y es que en un portal de informacién el producto es la
propia informacién, como asi se demuestra incluso en modelos de negocio de
Cibermedios, donde los contenidos son de pago, tal y como ocurre en Segre.com. En
resumen, hablamos de una escala que se centra en la venta de productos fisicos y no
tiene encuentra otros elementos, como pueden ser las respuestas emocionales del
internauta durante la transaccion pero que, sin embargo, contiene unos parametros que,
independientemente del tipo de producto ofertado, tienden a ser similares en cualquier

punto de venta, como por ejemplo la eficiencia, tal y como veremos mas adelante.

Ahora bien, por el contrario, Bauer et al., (2006) defienden el hecho de que las
cuatro dimensiones presentadas por Parasuraman et al., (2005) no tienen en cuenta

aspectos emocionales relacionados con los clientes a la hora de la compra virtual.
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Dichos autores mantienen que los sitios Web, relacionados normalmente con el ocio y
el entretenimiento (como podria ser el caso de un portal de informacidn), generan
respuestas de cardcter emocional debido al grado de interaccion que mantienen los
clientes con la pagina mientras realizan sus compras. Teoria que confirman van Riel et
al (2001) al concluir, entre otras cosas que “la diversion y el entretenimiento son dos de

los mayores determinantes del comportamiento de uso de Internet” (van Riel et al.,

2001: 372).

Otros autores, como Szymanski et al., (2000), ratificados después por Evanschitzky
et al., (2004) concluyen que el servicio objeto de la transaccion no es tenido en cuenta a
la hora de analizar la calidad y, en este caso, nos es de importancia ya que el servicio es
la propia informacién. Aunque tal y como hemos mencionado al principio de este
estudio, no se realizard un analisis de la calidad de dicha informacion en si, sino de la
calidad percibida por el internauta en lo referente a su presentacion y disposicion,
simple y llanamente por un motivo de limitacion temporal y de conceptos, ya que dicho

trabajo seria contenido suficiente para otro estudio de igual volumen y caracteristicas.

Sin embargo, una vez hemos determinado que debemos crear nuestro propio modelo
de estudio ;jcudntas dimensiones debe haber en el mismo? La respuesta la hayamos en
un andlisis del modelo E-S-QUAL realizado por Petnji et al., (2012) donde se examinan
los estudios realizados en once paises diferentes y se observa que, revisando la literatura
de dichos estudios, un 50% de los mismos utilizan escalas basadas en cuatro
dimensiones, siendo el resto de 3, 5, 6, 7 y hasta 9 dimensiones, repartidas en
proporciones menores. A pesar de ello, el resultado de los diversos estudios no indica en
ningin momento el nimero exacto de dimensiones que tenga que tener el modelo, al
contrario, variard en funcion del género y del campo que se esté estudiando en ese

momento, tal y como respalda Ladhari (2010).

Asi pues, nos encontramos ante el hecho de que, al tratar con un portal de
informacion, hay otras dimensiones a tener en cuenta a la hora de valorar la calidad
percibida por los internautas. Con ello no queremos decir que desechamos la propuesta
de Parasuraman et al., (2005), mas bien al contrario, la ampliamos. Dicha ampliacién

viene derivada por dos motivos principales:
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Basandonos en estudios anteriores como los de Parasuraman et al., (2005),
Marimén y Cristébal. (2011), Bou (1997), Saurina (1996), y Vazquez et al.,
(2009), entre otros, tal y como hemos demostrado cuando habldbamos (y
descartdbamos) el uso de las escala SERVQUAL, llegamos a la conclusion de
que las cuatro dimensiones son imprescindibles para una adecuada valoracion de
la calidad percibida puesto que, al fin y al cabo, se trata de un establecimiento
virtual donde el producto en venta es la informacion y servicios relacionados
con la misma, a los que se les puede aplicar el mismo método de estudio por
tener unas caracteristicas similares. Es mads, en el caso de Segre.com cuenta,

ademas, con un establecimiento virtual dentro del portal de informacidn.

En segundo lugar debemos prestar atencion a todos los estudios elaborados en el
marco de los Cibermedios. Si bien son de indole periodistica, es cierto que los
modelos de andlisis creados y llevados a cabo por algunos autores coinciden en
sefialar determinados indicadores como esenciales a la hora de definir y valorar
un Cibermedio y que, posteriormente, nos podrian ser de utilidad a la hora de
determinar los nuevos items en los que se centrard la nueva escala de valores que
vamos a elaborar. Es por ello que el presente trabajo de investigacion apuesta
por un modelo de interaccion entre las dos dreas de conocimiento: Cibermedios

y calidad percibida.

De este modo, y en base al punto anterior, encontramos en primer lugar el modelo

de analisis desarrollado por Lluis Codina, Ruth Rodriguez y Rafael Pedraza (Rodriguez-

Martinez et al.,, 2012) cuya identificacion y descripcion de los indicadores se basan en

la “Metodologia de andlisis y evaluacion de recursos digitales en linea” del mismo

Codina (2006), del cual hemos hablado anteriormente al realizar un primer anélisis de

Segre.com. Anterior a este, y algo similar pero no tan completo, fue el modelo de

Fernando Zamith (2008) de la Universidad de Oporto y que contemplaba aspecto

practicamente similares como: interactividad, hipertextualidad, multimedialidad,

ubicuidad, memoria, agilidad, personalizacion, hipermedia y contexto.
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Por otro lado, en la Universidad de Murcia, llevaron a cabo una actualizacion del
modelo de portal periodistico de la prensa espafnola donde Léopez Carreno y Pastor
Sénchez (2010) presentaban una revision de los servicios ofertados en los portales
periodisticos de la prensa espafiola, pero actualizada en base a la evolucion del medio en
Internet y del consumo de los contenidos suministrados a través de los servicios de
acceso a la informacidn, asi como la implicacion de las redes sociales en los mismos.
Ademas, en esa misma universidad, Alonso (2005) aporta la definicién de estructuras
de comunicacion y de los portales de informacién como tal “donde predominan los
contenidos de servicios, en sus tres facetas: comerciales, entretenimiento e indole

general” (Alonso, 2005: 21).

De ahi que el enfoque y la variedad de los items tenga que ser diferente al incluir no
s6lo estudios que arrojen luz sobre la parte comercial de las Webs sino también de sus
fines ludicos e informativos, ya que estos a su vez también conforman una tipologia de
productos en si mismos, con el atractivo suficiente de cara a crear necesidades en los

lectores.

Finalmente, si a ello le afiadimos la propuesta de autores como Diaz Noci y Meso
(1997), Pérez y Perea (1998), Massey y Levy (1999), Casasus (2002), Kawamoto
(2003), Salaverria(2005), Zamith (2008), Flavidn y Gurrea (2008), Cebrian (2009) y
Brockhuzen y Hoffman (2012), entre otros, y en lo que a conceptos de Cibermedios
respecta, obtenemos una nueva dimension a la hora de tener en cuenta la calidad
percibida por los internautas que consultan portales de informacion: la Interaccion,
donde el cliente deja de ser un sujeto pasivo que se limita Unicamente a comprar e

incluso puede participar en el desarrollo del producto final.

En la era de la informacion el internauta ha pasado de ser un mero espectador a un
protagonista mds en la gestion de la informacion o incluso un proveedor de la misma.
Las nuevas tecnologias y las redes sociales han propiciado, tal y como veiamos en el
apartado dedicado a los Cibermedios, un vinculo directo entre algo tan importante como

es un diario on-line y el ciudadano de a pie, sin intermediarios de por medio.
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De ese modo, el internauta no sélo puede “consumir” la noticia pricticamente a
tiempo real sino que puede también ser proveedor de la misma a través de su teléfono
movil u otros dispositivos y gracias al ancho de banda y la plataforma digital que utilice
para ponerse en contacto con el diario o el portal de informacion digital que crea
pertinente o tenga los medios necesarios para poder llevar a cabo dicha transmision de
cara a un consumidor final. De ahi que, como ya veremos mas adelante, dichas

caracteristicas se conviertan en items a tener en cuenta en nuestro estudio.

Tampoco es la primera vez que se utiliza el concepto de Interaccién para valorar la
calidad de un servicio electrénico. Sanchez Franco y Villarejo Ramos (2004) utilizan
dicho concepto dentro de lo que denominan “flujo”: que es lo que “ocurre cuando una
actividad reta e interesa a los individuos lo suficiente para inducir (1) un
comportamiento de juego y exploratorio sin que la actividad sea inalcanzable, y (2) un
mayor uso esperado de la Web” (Sénchez Franco y Villarejo, 2004: 124) Tal interaccion
no s6lo provoca un mayor uso esperado de la Web sino que genera en el cliente
satisfaccion y una exposicion mas duradera en la pagina; algo cuyo resultado final
deriva en visitas mds frecuentes ayudando de esta manera al posicionamiento del site de

cara a una competencia con otras empresas del sector.

Ahora bien, hay que recalcar, que tal y como indican autores como Pavlou (2003) la
percepcion del cliente a la hora de valorar el servicio es un todo, que no se detiene en
diferenciar las partes sino el servicio ofrecido en total, con una percepcién conjunta que
debemos, por ese mismo motivo, fraccionar y aclarar a través de los 22 items
propuestos para que sean los propios usuarios quienes nos ayuden a identificar los
puntos fuertes y los puntos débiles del portal de informaciéon que estamos estudiando
para asi poder, mas adelante, reforzar los segundos y conseguir una Web competitiva en

el sector.

Por otro lado, al incluir una nueva dimensidén no estariamos tratando finalmente con
cinco, sino que fiabilidad y privacidad irfan cogidas de la mano como una variable
latente tnica puesto que en el dmbito de los Cibermedios el producto y el servicio son la
entrega misma de informacidn, razon por la que los que eran dos items en el modelo
SERVQUAL han pasado a ser uno solo en la escala que proponemos para medir la

calidad percibida en los portales de informacion.
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Tal y como se ha mencionado anteriormente, la fiabilidad del cliente se basa en el
grado de cumplimiento del servicio que ha pedido por parte de la empresa, y la

diferencia de percepciones de unos y otros.

Asimismo, hay estudios que demuestran como la fiabilidad y la privacidad, de
forma conjunta, generan un aumento de la calidad percibida en el website. Es el estudio
que nos presenta Sanchez Franco (2002) sobre “"La calidad percibida del website: Un
factor de influencia sobre el Valor de la Marca” donde concluye que: “la habilidad
para realizar el servicio de forma fiable y segura, adaptado a las cualidades del
usuario, influye favorablemente en los niveles de calidad de servicio. El usuario, valora

la estructura adaptada a sus necesidades y la facilidad de navegacion”. (Sanchez,

2002: 61).

De este modo, en base a lo expuesto anteriormente y a la revision de bibliografia
llevada a cabo, el presente trabajo propone el siguiente modelo para evaluar la calidad
percibida en los portales de informacion y su relacion con la lealtad y la satisfaccion de
los internautas como motor de competitividad frente a otros diarios on-line, y que ya

habiamos avanzado en la figura I:

Figura 41: Modelo estructural propuesto. Fuente: elaboracion pronia

Eficiencia

SATISFACCION

Disponibilidad
del Sistema

CALIDAD
PERCIBIDA

Fiabilidad y
Privacidad LEALTAD

Interaccion

(Fuente: elaboracion propia)
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Obsérvese como Calidad Percibida y Satisfaccion las tratamos como una variable
observable ya que los datos obtenidos provienen de aspectos inicos y muy concretos de
valoracién del internauta, mientras que la Eficiencia, Disponibilidad, Fiabilidad y
Privacidad, Interaccion y Lealtad se han determinado como variables latentes en base a
un numero identificativo de variables observables que detallaremos al desarrollar los

items que pertenecen a cada una de las dimensiones.

El objetivo es aprovechar las cuatro dimensiones que Parasuraman et al., (2005)
contemplan en su modelo y, no sélo redefinir alguna de ellas en base a todos los
estudios llevados a cabo sobre Cibermedios, sino que, en base a ellos, afiadir una cuarta

dimension y, de este modo, evaluar la calidad percibida por los lectores de Segre.com.

Asi pues, y en referencia al modelo de las consecuencias de la calidad de servicio
en el comportamiento del consumidor de Zeithaml et al., (1996) (figura 42),
obtendriamos un primer acercamiento a las intenciones de conducta de los lectores. En
definitiva, a una mayor puntuacion obtenida respecto a la calidad del servicio se supone
una conducta favorable de cara a una respuesta que derive en lealtad o satisfaccion por
parte del internauta. Todo ello debido a que, a través de los afios y los numerosos
estudios realizados, siempre se ha tratado de obtener un mejor beneficio, no sélo para el
internauta, sino para la empresa que realiza el servicio, pudiendo mejorar este y de este
modo su posicion en el mercado a través de una alta competitividad, y es por ello que es

clave conocer al consumidor y entender sus necesidades.

Figura 42: Modelo de las consecuencias de la calidad de servicio en el

comportamiento del consumidor de Zeithaml et al., (1996)

Calidad de Intenciones Aumento de ingresos
servicio de conducta Incremento del gasto
LEALTAD I\'I_ayores precios
Superior Favorable —p» Cliente remitidos
corpocra | pl CONSECUENCIAS |,
FINANCIERAS
Inferior > Desfavorable ——p» DESERCION [~ Disminucion del gasto
~—_ Pérdida de clientes
Coste de atraccion de

nuevos clientes

------------------------ > Empiricamente demostrado

(Fuente: Cristobal Fransi, E. 2004)
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6- DESCRIPCION DE LAS HIPOTESIS Y LAS DIMENSIONES QUE LAS
COMPONEN

A continuacion pasamos a describir las hipdtesis planteadas, cuya base es, de nuevo
una extensa revision de la literatura y cuyo planteamiento tiene como objetivo analizar
la calidad y los efectos de la calidad percibida del servicio prestado por un Cibermedio a
al nivel de analisis de los lectores. En base a ello y al modelo estructural mostrado

anteriormente, planteamos siete hipétesis de estudio:

H1: Existe una relacion positiva entre la eficiencia y la calidad del servicio de un

Cibermedio.

En cuando al concepto de Eficiencia, queremos aclarar, antes de continuar que,
aunque en otros estudios los mismos autores utilizan otros conceptos como “Disefio” o
“Calidad de la informacion” (Vazquez et al.,, 2009), nosotros adoptamos el término
“Eficiencia” tal como ha sido utilizado otros autores como: Parasuraman et al., (2005),
Cristébal y Marimén (2011), entre otros, ya que proviene del modelo original
(Efficiency) establecido en su dia por Parasuraman, Zetihaml y Berry en sus primeros

trabajos entre 1995 y 2000.

Una vez determinada la importancia de esta dimension debemos definirla, y para
ello usaremos el concepto que utilizan Parasuraman et al., (2005) como “la facilidad y
velocidad para acceder y usar el sitio Web”. Dicho término implica aspectos como la
organizacion de la Web, la profundizacion y actualizacién de la informacion, etc.
Aspectos que iremos completando més adelante en los apartados que hemos destinado a

cada item derivado de la dimensidn que estamos tratando.

Asi pues, si en algo coinciden los numerosos autores que hemos revisado para
llevar a cabo este apartado es que la Eficiencia es un factor clave a la hora de valorar la
calidad percibida por los clientes, independientemente del servicio que sea objeto de
estudio, siendo Zeithaml et al., (2000), los primeros en determinar que cuando se trata
de productos ofertados a través de la Red los consumidores utilizan dimensiones

similares.
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Es mads, en una investigacion llevada a cabo por Munoz y Gonzélez (2008) quedo
patente que, de entre las investigaciones académicas realizadas entre 1997 y 2007, la
eficiencia era una de las cinco dimensiones en que se agrupaban los principales
elementos de medida de percepcion de calidad de los servicios electrénicos, ademads de
la informacion, la fiabilidad, la seguridad y la relacion con el cliente 0 comunicacion.
Algo que, de forma similar, constatan Petnji et al., (2002) en un anélisis del modelo E-
S-QUAL donde examinan los estudios realizados en once paises diferentes y en los que
la dimension de Eficiencia aparece en cada uno de los veinte estudios examinados como
una de las dimensiones finales a tener en cuenta y a valorar de cara a la calidad

percibida.

Asimismo, en diversos trabajos sobre Cibermedios (algo alejados de Ia
investigacion de la calidad percibida en si) la eficiencia se encuentra definida dentro de
apartados como la “usabilidad” y la “visibilidad” (Giones Valls y Serrat-Brustenga

,2010; Rodriguez, J.M. 2001; Codina, L. 2000), como un factor més a tener en cuenta.

H2: Existe una relacion positiva entre la disponibilidad y la calidad del

servicio de un Cibermedio.

En un portal de informaciéon quiza no es necesario un nivel tan especifico de
busqueda como puede ser la navegacion por indices pero si los sistemas de busqueda
puesto que la cantidad de informacién y servicios contenidos son elevados: “no es
suficiente un sistema de navegacion para garantizar el acceso a la informacion que
contiene una Web, sino que, en realidad, y salvo excepciones muy determinadas,
cualquier sede Web medianamente compleja requerird de un sistema de recuperacion
para complementar el sistema de navegacion si se desea garantizar el acceso a la

informacion” (Codina, 2000:19).

Partiendo desde el punto de vista de los Cibermedios, Rodriguez (2011), basandose
en estudios previos de Codina (2000), utiliza el acceso a la Web como pardmetro en su
estudio sobre indicadores de calidad en la evaluacion de revistas electrénicas. Sin ir mas
lejos, parte de la importancia de una buena estructuracién de la informaciéon vendra
condicionada, a su vez, por una buena navegacion estructural a través de la Web de la
revista electronica, asi como los sistemas de biisqueda internos que permitan dicho

acceso a la informacion ya sea a través de limitar campos especificos, navegacion por
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indices y hasta qué punto hay limitaciones en cuanto al idioma de la Web u otro tipo de

conocimientos previos necesarios para navegar por la misma.

Es por todo ello que, segiin ONTSI (2011) declara y concluye en su informe anual
que el futuro del sector de los contenidos digitales en Espafia estard marcado, entre otras
cosas, por: “un rdpido desarrollo de las redes de alta velocidad y despliegue de moviles
de cuarta generacion” y “un incremento de la competencia en los dispositivos de

acceso”

Por otro lado, al igual que en el apartado anterior, la Disponibilidad del Sistema
aparecia en 19 de los 20 estudios examinados (en 11 paises diferentes) por Petnji et al.,
(2012) como una de las dimensiones a tener en cuenta a la hora de examinar la calidad
percibida del servicio mediante el método E-S-QUAL. Ni que decir tiene que, en una de
las primeras utilizaciones del concepto por parte de Lin y Lu (2000) y, a raiz del modelo
de Parasuraman et al., (2005), otros autores también han incluido, con éxito, dicha
variable en varias de sus investigaciones, como por ejemplo Yang y Tsai (2007) y Jakob

Nielsen (2008).

H3: La fiabilidad y privacidad, como una unica dimension, influyen

directamente sobre la calidad del servicio de un Cibermedio

Cuando nos referimos a una escala de mediciéon de la calidad percibida, la
dimension fiabilidad hace referencia a la entrega de productos, a que dicha entrega sea
en el plazo pactado y en perfecto estado, asi como que los productos estén disponibles
en determinadas franjas horarias y que sus horarios de reparto sean adecuados. En
resumen, estarfamos hablando del grado de cumplimiento en la prestacion del servicio

prometido al cliente.

Dicho grado procuraria a la empresa una mayor lealtad y confianza por parte de los
clientes, quienes comparan esta fase de la venta electronica con la que puedan llevar a
cabo en establecimientos fisicos. Evanschitzky et al., (2004) dejan claro en su estudio
que la satisfaccion producida por un buen servicio es sintoma de fiabilidad por parte de
los internautas. Incluso hay autores (Anderson y Srinivasan, 2003) que argumentan, en
base a sus trabajos, que dicha satisfaccion es el factor mds importante a la hora de

determinar el impacto sobre la lealtad de un producto.
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A través de la revision de la literatura nos hemos encontrado con estudios como el
de Cristébal y Marimén (2011), Rebolloso et al., (2004), etc...quienes tienen en comun
que han seguido el esquema SERVQUAL de 5 items, siendo la fidelidad uno de ellos.
Lo mismo sucede en la escala E-S-QUAL, con autores como Yang y Tsai (2007),
Parasuraman et al., (2005), Vazquez et al., (2009) en que, a pesar del cambio en el
modelo, la fiabilidad sigue siendo un item mas de los cuatro pilares sobre los que se
basa esta nueva escala de medicion de los servicios electronicos. Mds recientemente,
Cristobal Fransi y Marimén (2010: 109) determinaban que: “los consumidores on-line
destacan la confidencialidad y la fiabilidad en el servicio prestado...son usuarios

preocupados por la seguridad de sus datos y transacciones” .

Partiendo de estudios como este, y en cuanto a la Privacidad, y tal y como hemos
indicado con anterioridad en la Eficiencia y la Disponibilidad del Sistema, esta
dimension aparecia en 17 de los 20 estudios realizados sobre calidad percibida a través
del método E-S-QUAL en un anélisis llevado a cabo por Petnji et al., (2012) sobre once
paises diferentes que utilizan dicho modelo. Al mismo tiempo, en 16 de los 20 estudios

también aparecia el término fulfillment.

Sin embargo, en ese cumplimiento del servicio nos encontramos con aspectos de
logistica: transporte, estado del producto, horarios de compra, horarios de reparto, etc...
Valores que, en su mayoria, no se pueden aplicar a un portal de informacién debido a
que la informacion en si es el producto y su servicio es practicamente inmediato, a no
ser que la Web cuente con servicios, como es este caso, de venta de entradas on-line,
que también destaca por su inmediatez. Asi pues tenemos que proponer una nueva
forma de tratar la fiabilidad alejandonos de términos como su transporte o su correcto
estado una vez en manos del cliente. Para ello tenemos que distanciarnos, en parte, del
item tratado como tal en el modelo E-S-QUAL y centrarnos en los estudios existentes
sobre Cibermedios, donde la fiabilidad es un indicador referente en cuanto calidad se
refiere. Tal y como sucede con el modelo presentado por Véazquez et al., (2009) el
numero de items que tratan la dimension de la fiabilidad se ve reducido con respecto al

uso que se hace normalmente en la escala E-S-QUAL o SERVQUAL.

En cuanto a la privacidad, también debemos redefinir el término al tratarse de
portales de informacion donde el internauta consulta informacién y su intimidad podria

verse unicamente reducida a los datos que proporcione a dicho Cibermedio con tal de
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obtener el servicio deseado, por minimos que sean, puesto que son datos personales. Es
comun, pues, que los usuarios de portales de informacidn se registren ya sea por el mero
hecho de poder participar en la Web o para recibir informacién a través de diversas
plataformas, o incluso crearse una cuenta de correo electrénico propia del servidor que
rige dicho portal. Es entonces cuando la privacidad del cliente-internauta se ve
comprometida ya que cede sus datos a la pagina Web. Por ende, también hay
Cibermedios que ofrecen servicios de pago (ElPais, New York Times, etc...), de modo
que el consumidor también se ve obligado a aportar datos personales como por ejemplo

informacion sobre los numeros de su tarjeta de créditos o cuentas bancarias.

El objetivo es evaluar si el internauta confia en los productos y servicios que
proporciona el portal de informacién de manera que esta confianza le lleve a repetir y
aumentar, no sélo el nimero de visitas, sino que, a través de este nimero, demostrar la
calidad percibida por los usuarios. Tal y como determinan Lassala et al., (2010: 40): “la
frecue