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RENODO

Este proyecto se ha desarrollado durante lo que parecen haber sido las fases mas complejas de la
pandemia. Esta época ha implicado dificultades operativas para el trabajo con los profesionales
y ha coincidido con una aceleracion de los cambios en los comportamientos. Desde la perspec-
tiva de este estudio y pilotaje de soluciones, el cambio de comportamiento mas obvio es hacia lo
digital: todo aquello que se puede implementar on-line se pasa a ese entorno: tanto el campus

para la formaciéon de los profesionales del libro, como la compra de libros.

Por lo tanto, este proyecto nos ha parecido como uno de los méas oportunos que se podrian aco-

meter durante este periodo.

No obstante, el sector del libro no debe quedarse en la observacién de estas rapidas transforma-
ciones en el mercado a pesar de lo intensas que estén siendo. Si se quiere sobrevivir y competir
con sus propios instrumentos con las grandes plataformas como Amazon, que han ganado tanta

cuota de mercad, es conveniente pensar en el efecto a més largo plazo.

No es evidente el modo en el que cambiaré el comportamiento de las personas a largo plazo.
Parece claro que la pandemia ha transformado la experiencia de los clientes en la relacién con
los productos editoriales, sin embargo, lo complejo del diagnéstico es que el comportamiento de
las personas ya estaba cambiando desde hacia bastantes afios. A partir de esta consideracion,
lo que se sugiere es que las transformaciones que han surgido en la pandemia pueden ser menos
soluciones coyunturales, que modificaciones de comportamientos con una trayectoria més larga

y que se han consolidado durante esta crisis.

Surgieron numerosas preguntas sobre los efectos para las pymes del libro en relacién con la resa-

ca de los confinamientos:

- ¢Se seguird intentando comprar en las librerias de proximidad como forma de apoyo?

- ¢Cudl serd la situacién del mercado si hay una crisis financiera y social en los préximos
afios y cudl seria la capacidad de resistencia de las empresas del libro?

- ¢Segquird erosionéndose el papel de la critica literaria y de los medios convencionales a la

hora de identificar las novedades editoriales de interés?

Nuestra hipétesis es que las respuestas mas atiles para el mundo del libro espafiol deberian partir
de un tipo de reflexién audaz ante estas transformaciones tan radicales y complementarlo con la
aportacién de soluciones operativas més inmediatas y realizables. Una parte de estas soluciones
es lo que la Fundacion GSR ha etiquetado como los implantes digitales para el mundo del libro. En
el caso de este proyecto, se trata de ensayar una combinacién de esa estrategia con la experien-
ciay saber hacer de los profesionales del libro, para formular modelos de desarrollos y soluciones

para las PYMES en este entorno de cambios.
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RENODO

El didlogo con los profesionales del libro (edicion, distribucién y librerias) ha aportado una pri-
mera informacién, que hemos integrado con un estudio de escritorio (busqueda en fuentes docu-

mentales) para ofrecer una breve relacién de conclusiones.

Los cambios en el comportamiento de los compradores de libros se estan dando con una veloci-

dad mayor que nunca y parece probable que no se vuelva a la situacién precedente:

CAMBIOS DE RELACION CON LA MARCA

Cuando se buscan libros en Internet las personas recurren a marcas que brindan seguridad y en
las que pueden confiar en un momento de incertidumbre. Las grandes plataformas son percibi-

das como marcas fiables para la compra de libros.

CAMBIOS DE EXPECTATIVAS

Las expectativas de los potenciales clientes sobre las marcas se han incrementado mucho y este
desafio puede ser el mas importante para las PYMES del libro, porque implican una capacidad

de respuesta en Internet que hay que demostrar en cada interaccion.

CAMBIOS DE HABITOS

Los compradores de libros parecen haberse acostumbrado a mezclar la experiencia en Internet

-que incluye el encuentro con un titulo y la compra- con la compra en la libreria de su barrio.

Este proyecto se centra en experimentar una solucién ante las dificultades a las que se enfrenta el

sector del libro en Internet:

Visibilidad de los libros
Capacidad de interaccién con los potenciales compradores

- Sistemas para la retencion de los clientes

La mayoria de esta industria estd compuesta por pequefias y medianas empresas. En los estudios
previos de la propia Fundacion GSR se observa que muchas de estas empresas -a diferencia de
los grandes grupos- han relegado la funcién de sus webs a un papel de complemento institucio-
nal, sin que se integrase como un elemento basico para competir con una propuesta de valor

diferente, como es la de las grandes plataformas.

7

Fundacion German Sanchez Ruipérez
Investigacion e informes



RENODO

Sin embargo, la relaciéon de las personas con la tecnologia apunta a una transformacién a corto

plazo, que encierra unos desafios para los que es necesario presentar soluciones.

Si el desafio a corto plazo es superar la incertidumbre de hoy para el sector del libro. Es crucial
comprender cudles son los factores por los que bastantes agentes se estén quedando en el cami-
no y conocer los requisitos para que la tecnologia sirva como recurso de salvacion y crecimiento.
También es preciso caracterizar los desafios concretos que aquejan al disefio y a la experiencia

que ofrecen las empresas del libro en su participacién en Internet.
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RENODO

En alguna de las conversaciones con profesionales del libro se enunciaron algunas preguntas de

cardcter general, que han servido para centrar el objetivo de este diagnéstico:

- ¢Cémo podemos identificar las necesidades cambiantes de los clientes?

- ¢Qué forma hay para recoger los indicios sobre la demanda de los clientes y responder
con agilidad?

- ¢Cémo controlamos desde pymes los procesos de venta virtual para impulsar la propor-
cion del negocio on-line, que ahora estamos dejando en manos de Amazon?

- ¢Qué tipo de estrategias son factibles para reducir los costos y aumentar la productivi-
dad gracias a la presencia en Internet?

- ¢Coémo podemos hacer que nuestra oferta sea visible en el contexto de una competencia
en el enforno digital?

- ¢Cémo podemos combinar los canales de venta virtuales y los de nuestros canales
tradicionales?

- ¢Cémo podemos integrar la comercializacién con clientes finales con las relaciones B2B

en el marco de la cadena de valor?

Después de la realizacién del trabajo de campo del estudio titulado “Visiones desde el libro en
la era exponencial” y a través de las reuniones y conversaciones posteriores con los profesionales
del libro se han identificado unos desafios en torno a la presencia en Internet y de relacién con la
aceleracién digital en términos generales. Los desafios se han clasificado en dos planos: a cortoy
largo plazo, porque se ha detectado que en el estado de opinién general hay mucha mayor capa-
cidad de percibir el impacto del proceso en el momento actual que lo que implicara a largo plazo

(en estos momentos hablar de largo plazo puede significar tres o cuatro afios).

DESAFIOS A CORTO PLAZO

Las generaciones mads jovenes muestran grandes cambios en su relacion con la compra de libros.
Las empresas deben entender mejor y adaptarse al comercio electrénico y sus reglas. En este sen-
tido, asi como la pandemia muestra que lo que parece una informacién lejana se convierte en dos
semanas en una gran oleada de contagios, en el campo de los gustos y las tendencias colectivas
se observa el mismo grado de gregarismo y de rapidez en los cambios. El comercio electrénico
suscita el desafio de estar permanentemente al dia en lo que atafie a lo que las personas quieren
sobre los productos y establecer procedimientos para actualizar répidamente este conocimiento.

Por lo tanto, las pymes tienen un desafio a corto plazo que se vincula con:
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RENODO

- La presencia o visibilidad de los catélogos y de la propia identidad de cada empresa en
el universo digital.

- Su capacidad de hacer un marketing digital efectivo en Internet que implique una fac-
turacién relevante para la pyme.

- Eluso eficaz de la interaccién con su sitio web para conocer en tiempo real las pautas

de interés de los clientes potenciales y los actuales.

DESAFIOS A LARGO PLAZO

El significado de la presencia digital de las pymes del libro puede verse transformado y generar
un desafio de mayor alcance. Se esté observando que a partir de la evolucién acelerada de este
afio y medio en condiciones excepcionales, las experiencias digitales se convierten en princi-
pal fuente de interaccién profesional, relacional y de ocio de muchas personas ¢no habria que
pensar en el impacto que pueda tener para el papel de las webs durante los préximos afios?

Hasta ahora la mayoria de las webs de las empresas del libro estén disefiadas para comple-
mentar, no reemplazar, las interacciones en persona. Durante este periodo han florecido una
gran cantidad de experiencias en sentido inverso, convirtiendo una conferencia, un curso de coci-

na o un club de lectura en una experiencia en linea.

A partir de este fenémeno muchas empresas de otros sectores han empezado a construir comu-
nidades virtuales personalizadas, interactivas y de intercambio de opiniones y gustos compar-
tidos. Esto puede implicar un desafio a largo plazo que en el caso de las pymes del libro deberia
ser, mds que nada, una gran oportunidad para hacer algo que Amazon es discutible que pueda,

sepa o quiera hacer y que un profesional del libro puede liderar.

El desafio alargo del préximo periodo es trabajar en el sector del libro para reconstruir y recuperar
con éxito un impulso nuevo en el momento en el que lo peor de la pandemia parece haber pasado.
En la estela de esta crisis el mercado necesita soluciones tecnolégicas para comprar y utilizar con-
tenido cultural con més urgencia que nunca. Los sectores que juegan sabiamente sus cartas a
través de transformaciones digitales y explotando sus fortalezas tradicionales pueden encontrar
nuevas oportunidades para el futuro.
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RENODO

En 2021 el alcance total del impacto de la COVID-19 en las vidas de las personas, la economia
global, y las empresas del sector del libro atin no se puede conocer con seguridad. Pero deberia
utilizarse como un vector de innovacién, porque si parece evidente que la necesidad de transfor-
maciones es la mayor que han experimentado los actuales profesionales del mundo del libro, ala

vista de la naturaleza disruptiva de los nuevos desafios.

Si se piensa en las soluciones para esos desafios que han surgido es atil contar con un diagnéstico
adaptado a cada empresa sobre el marco mas estratégico en este momento: el uso de herramien-
tas digitales, la eleccién de los instrumentos que puedan ser pertinentes para cada negocio y las

tendencias que se observan en el mundo del libro en cuanto a las tecnologias.

En el grupo de trabajo que se ha formado para evaluar el tipo de test que una pyme deberia
plantearse se construyd un catélogo orientativo de sugerencias para una autoevaluacién que

se resume a continuacion.

¢ESTA PREPARADA TU PYME PARA DOMINAR LA TECNOLOGIA EN SU PROPIO INTERES?

- La tecnologia digital esté transformando a casi todas las industrias a partir de los con-
finamientos severos de 2020 y esto afecté también a la produccién y comercializacion
de libros. Es conveniente buscar ejemplos, revisar o definir una imagen que nos permita
identificar qué procesos de nuestra empresa se han quedado desfasados, cudles se han

adaptado bien y cudles se han transformado completamente.

- A partir de una mirada a la transformacion digital actual que se observa entre otras
empresas del sector, estudiar qué inversiones tecnolégicas deberian acelerarse para
mejorar la relacién con los clientes de la cadena de valor (B2B) y con el mercado de com-
pradores finales. En este sentido, es interesante construir una reflexion personal y propia
sobre el “estado del arte” en el momento actual y evaluar la posicién relativa del negocio

en este mapa.

- Hay que tratar de valorar cémo seré nuestra relacién con los clientes en los préximos
cinco afios y sus vinculos con las soluciones tecnolégicas que otfras industrias u ofras
empresas del libro (probablemente las més grandes) estan usando. En este caso, se tra-
ta de evaluar cudles serian los instrumentos, no tanto para ser lideres de la innovacién o

ser unos avanzados, como para apoyar el éxito de la empresa.
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RENODO

Asimismo es aftil identificar cudles serian los componentes de la estrategia digital actual
que pueden adaptarse y aprovechar herramientas actuales para su reutilizacién en el

futuro.

Es necesario valorar qué servicios digitales deben pertenecernos y qué servicios
pueden delegarse en plataformas externas. En ese sequndo supuesto, hoy es relevan-
te analizar las posibles consecuencias de ese recurso -en aspectos como la logistica, la
comercializacién, los datos o las relaciones con proveedores- que podrian darse en cuan-

to a dependencia, valor de la marca o relaciones con la competencia.

Una de las alternativas que se estan implantando para las pymes del libro es lo que po-
driamos denominar como sistemas compartidos: plataformas que agrupan a multitud
de empresas del sector para compartir costes y soluciones (por ejemplo, Todostuslibros.
com, Bookshop, Libranda, etc.). En esta labor de autoevaluacién también es conveniente
someter a un escrutinio individual para tomar la decisién de participar, estudiando los
proyectos existentes, sus impactos actuales y a largo plazo, y nuestra adecuacién relati-
va para participar ellos. En todos estos supuestos es necesario también estudiar la posi-

ble percepcién de sus clientes finales.

También es conveniente un andlisis de las posibilidades de dotar de coherencia al servi-

cio combinado de la interaccién digital y presencial.

La apuesta por cierto grado de automatizacién exige una constatacion del nivel de pre-
paracién para dar respuesta urgente a las demandas y a las consultas de los clientes

(sea un esquema B2B o B2C), asi como a las operaciones de venta.

Por altimo, es necesario hacer un examen especifico de como funciona el principio de
confianza en las opciones para las nuevas estrategias tecnolégicas. Esto se refiere a la
proteccion de datos, ética'y cumplimiento de la buena gobernanza para que la marca de

la pyme no sufra ningan deterioro.

CUESTIONES PARA EL AUTODIAGNOSTICO

& " - -
Diagnostico i _ Seleccion Modos de
de A0 de rorelacibn con
Procesos a1 Tecnologias o Clientes
| . o N > . - -,
' - F - N
& Reutilizacion R Externalizar Valorar
de vs/ solucion Sistemas
&\ Herramientas U propia Compartidos
- 7 N 7 N >
rr a4 - F -
Digital vs/ Asegurar la Confianza
Presencial Capacitacion de Marca
« V. .\ V. .\ J
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RENODO

Pese a que este modelo plantea la necesidad de apropiarse o individualizar un andlisis prospectivo
en cada pyme, también es posible aplicar algunas notas generales sobre el panorama resultante
de las transformaciones de 2020 y 2021. Aunque sean cuatro observaciones con cierto grado de

obviedad se ha pensado que es Gtil citarlas aqui como recapitulacién para no perderlas de vista.

EL COMPORTAMIENTO DE LOS LECTORES VA A SEGUIR CAMBIANDO DE FORMA
INDEFINIDA

El comportamiento, las percepciones, los valores, y los habitos de lecturay compra de libros se han
visto transformados en diversos periodos. A pesar de que hoy tendemos a pensar que la aceleracién
digital de la pandemia ha dibujado un nuevo panorama, esta misma situacion estd cambiando en

los consumidores, y muchas de estas nuevas formas permaneceran después de la pandemia.

LOS CAMBIOS EN LOS COMPORTAMIENTOS EXIGEN UNA ADAPTACION PERMANEN-
TE DE LAS PYMES

La consecuencia de contemplar los cambios en comportamientos y preferencias como una situa-
cién sostenida y no puntual, plantea a las pymes la necesidad de adaptarse continuamente. La
forma menos costosa de adaptarse es la aceleracién de la ejecucién de decisiones de transforma-

cién, apoyas en la informacién extraida de las interacciones en Internet.

EL IMPACTO DE LA PANDEMIA IMPLICA LA URGENCIA DE POTENCIAR EL CANAL DIGITAL

Aunque desde hace mucho tiempo los estudios de la Fundacién GSR y otras entidades del pano-
rama internacional proponian la necesidad de abrir o potenciar canales on-line, hoy ya es eviden-
te la urgencia que tienen las pymes de reforzar su vertiente en internet, desde la perspectiva del

marketing, aprovechamiento de comunidades de lectores y, sin duda, del comercio electrénico.

LA TOLERANCIA A LAS FRICCIONES EN LA EXPERIENCIA DE USUARIO AHORA ES MINIMA

La presencia en Internet debe ser un activo que conecte a nuevos clientes o reconecte a los ya exis-
tentes y para que esto sea posible hay que asumir que ha habido plataformas que han fijado el
estandar minimo de calidad de servicio durante la pandemia. Los clientes -tanto en una dinédmica
B2B como B2C- tienen una tolerancia préxima a cero frente a lo complejo, lo lento o lo incémo-
do. Asumir este gran desafio implicard renovar el enfoque del trabajo de los profesionales de las
pymes para que se centfren en las necesidades de los clientes sobre cualquier otra consideracién.
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RENODO

El trabajo con profesionales y con asociaciones del sector del libro espafiol ha conducido a unas
conclusiones generarles sobre los desafios mas apremiantes de las pymes del libro en su desem-
pefio en Internet. En la sesién de trabajo sobre las capacidades y limitaciones actuales y sobre las
oportunidades se obtuvo un diagnéstico en torno a las actuaciones requeridas para mejorar la
capacidad de competir en un mercado global, caracterizado por las continuadas transformacio-
nes en los comportamientos y la necesidad de gestionar en este entorno y, mds concretamente,

se han identificado:

- Los desafios de visibilidad que presentan los websites de las pymes del sector del libro.

- Los problemas mas comunes y necesidades de mejora que se detectan en cuanto a la
fluidez del uso del sitio web para la interaccion o la compra de los lectores.

- La seleccién de cudles son los elementos que pueden ser modificados para la solucién de

esos problemas.

Estas conversaciones nos llevaron a seleccionar unos trabajos que se perciben como logros a

conseguir en el mundo del libro:

- Saber para qué sirve una web y qué se puede hacer con ella, més alla de usarla como
una mera presencia de marca.

- Disponer de recursos propios para ser capaces de desarrollar una pagina web o ser
competentes para establecer los “requerimientos de usuario” que se deben plantear a la
empresa o profesional contratado para hacer dicho desarrollo.

- Integrar adecuadamente el sitio web con los flujos de trabajo de la editorial, distri-
buidora o libreria.

- Conseguir que los clientes perciban una ventaja por acudir al website y logren satisfacer

una necesidad como lectores.

En todo este catdlogo de retos subyace como asignatura pendiente la de encontrar una relacién
adecuada con la experiencia de usuario, en el desarrollo de la presencia de las pymes del libro en

Internet.
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Las circunstancias de la pandemia han promovido que Internet se consolidase como el terreno
en el que las pymes del libro deben competir con los gigantes digitales. Esta razén basta para
percibir la importancia de las condiciones en las que las empresas del libro interactdan con los

clientes en tal medio.

Este razonamiento hizo que la Fundacién GSR haya elaborado en el pasado algunos recursos para

aprender y diseminar el conocimiento generado en torno al concepto UX (experiencia de usuario).

En el ejercicio de diagnéstico se ha utilizado la herramienta de Design Thinking con la que la Fun-
dacion GSR lleva bastantes afos trabajando bien para disefiar prototipos, bien para reciclar a
equipos humanos o bien para evaluar problemas y oportunidades en procesos con los usuarios.
El punto de partida que usamos es considerar cada organizacién como un entorno de normas y
también un conjunto de relaciones que se han disefiado para producir una experiencia de uso. De
esta manera, los equipos de editoriales, distribuidoras o librerias son ‘disefiadores’ de un itine-

rario determinado para los usuarios que acceden a un cierto producto o servicio.

A partir de otras indagaciones también hemos determinado que es fundamental que el equipo de
la empresa esté formado y comprometido con todas las consecuencias de la reformulacién de la
experiencia de los usuarios: los equipos no comprometidos no pueden fidelizar usuarios. Para que
una pyme sea capaz de crear y ofrecer experiencias de usuario exitosas en Internet, los profesio-

nales deben asumir la labor de hacerlas efectivas.

También en el marco de este proyecto se desarrollé un taller sobre desarrollo de webs y experien-
cia de usuario. En cuanto a la segunda dimensién, el punto de partida era que el disefio UX se
refiere a toda interacciéon del usuario con un producto editorial. Por lo tanto, se deben considerar
todos y cada uno de los elementos que conforman esta experiencia, se debe valorar cémo reac-
ciona el usuario en esta interaccién y evaluar qué nivel de sencillez presenta para el usuario ejecu-
tar los pasos asociados a la interaccién. Desde una perspectiva mas amplia, se habla del disefio
centrado en el usuario, como un concepto referido a un proceso de disefio en el que el foco estd

en el usuario y sus necesidades en cada una de las fases del proceso.
Es cierto que cada una de las iteraciones pasa por distintas fases y asi se planteé en el taller:

- Contexto de uso: se tiene que identificar a los distintos usuarios, el uso que harén del
producto o servicio, las motivaciones y las condiciones de uso.

- Requerimientos del usuario: consiste en identificar cualquier requerimiento u objetivo de
usuario necesarios para lograr la satisfaccion o éxito del producto.

- Disefio de una solucién: parte de la aproximacién a la idea del disefio, prosigue con la
construccién del prototipo y finaliza con el disefo.

- Evaluacién del disefio: consiste en un test integral (factores como la usabilidad entran
en esta fase) para probar el disefio finalizado, testando la correlacién entre la solucion y

aquellos factores anteriores como son el contexto de uso o los requerimientos de usuario.
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En el marco del disefio de este proyecto se organizé un campus experimental para testar el disefio

de formatos de aprendizaje para dotar a los profesionales del libro de recursos para afrontar los

desafios identificados previamente.

- Esta experiencia tenia dos partes claramente separadas aunque enlazadas:

- Taller de design thinking para la definicion de un esquema de visibilidad de las pymes en

Internet.

- Taller sobre el uso practico de UX-Ul design con el esquema bésico de disefio para “dise-

fiar una pagina web en un dia” y una sesién sobre Html y Css para principiantes.

En el primer taller se comenzé con un tablero (usando una herramienta de trabajo en remoto)

para el desarrollo de una sesion de Design Thinking sprint, bajo los criterios siguientes:

Esta es una sesidén "sprint" de Design Sprint para trabajar
juntos en la solucién para:
+ Que las pymes del libro sean mas robustas en Internet
+ Que sean capaces de ganar y retener clientes
+ Que afronten con sus propias capacidades la ocupacién
creciente del mercado por parte de las grandes plataformas

Queremos que al final de este taller hayamos:
+ Definido y comprendido bien el desafio
+ Creado ideas para mejorar el papel de nuestra web en la
relacién con nuestros clientes
+ Comprender el papel de la experiencia de usuario y
conectar con el objetivo de la sesién de mafana

A continuacién se desarrollé una sesion de inspiracién mediante el diglogo de tres expertos que

tenfa como finalidad la seleccién de ideas por los participantes. Se solicité alos profesionales que

participaban que escucharan a los expertos y fuesen seleccionando las ideas que les parecieran

mas Gtiles para generar el desafio de partida y que las agruparan en cuatro areas de reflexion

estratégica:

- Problemas tradicionales del sector del libro

- Desafios mas recientes relacionados con el contexto digital

- Capacidades propias y tradicionales del sector

- Fortalezas y oportunidades de las pymes del libro frente a los nuevos sectores
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Los expertos que intervinieron fueron:

José Manuel Anta (Director de

Enrelacion conlos problemas tradicionales del sector del libro el cuadro de ideas seleccionadas

fue el siguiente

Problemas

FANDE)

tradicionales

Nuevos
retos

Excesiva
fragmentacion

"Reinventarse”

no podemos
depender
de las

ayudas incertidumbre

ante el futuro

Luis Gonzélez (Director General de la Fundacion GSR)
Jordi Nadal (Director de Plataforma Editorial)

Apuesta El libro
o El valor de la
por la ) como distribucion e 1B
tecnologia refugio de
Jat
objetivo
Soluciones necesito un
; distintas para libro en HAMBRE -
Lentitud fitmle el 8
problema hora? 51
e
nuevos
::P":Ie” Falta de |e:1;re
i flexibilidad senla RE LD
tecnolégico pandemia
escuchar e
Valor POCO DIALOGD provechc a
. a |OS ENTRE EL QUE LEE Y
II b ro | EL QUE VENDE tus
ectores cualidades

Respecto a los desafios més recientes relacionados con

tuvieron fueron estas:

Desafios mas reciente

relacionados con el

s,

Repensary Fati
. reinventar at'ga
rapldez el modelo d it |
1g1ta
de negocio g
importancia ¢Doénde
del comercio 4
. estan
refu 10 electrénico y
g de estar nuestros
actualizado lectores?
Entender Poco COMO LLEGAR
tiempo AL CLIENTE
alos FINAL
A nivel macro- A para
econémico el C||entes quejarse!!
sector se ha
mantenido.
cémo llegar
Conectar 5 Iecto% cuidar nuevos
el libro con - Siiliade
2 potenqal cémo hacerlo?
la realidad :
cliente
Amazon:
maistream
desde la
pandemia
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el contexto digital las ideas que se ob-

detectar
habitos
lectores

Formacién
tecnoldgica

dificil
elegibilidad

Desafio:
adaptacion a las
herramientas
tecnolégicas que
existen.



RENODO

Enlo que se refiere a las capacidades propias y tradicionales del sector el resultado fue este:

Capacidades propias y sector mas Valor
tradicionales repensar y estable de refugio del
reimasgmamus IO que |Ibr0 y |a
crefamos lectura
mayor aprecio a .
la lectura como Abandonar las Oportunidad
elemento de convicciones que desarrollar
distraccién hayan quedado It
ademas de obsoletas. funcionalidades
instructivo que ayuden al
sector.
- Curacion
de
contenidos

La modemizacion Podemos conocer

{comercio

los hébitos y Anivel
electrénico) ha localizacién de los microecondmico
marcado la lectores. hay quien ha
diferencia. ganado y quien ha
perdido.

Uno tiene que
saber qué
herramientas
tienes y cudles te
faltan.

Se han acentuado
los defectos y
virtudes de cada
uno.

En lo que respecta a las fortalezas y oportunidades de las pymes del libro frente a los nuevos

sectores los participantes extrajeron estas ideas:

Fortalezas y oportunidades

de las pymes del libro
frente a los nuevos actg

éQUé 1 afio mas '
i - como hacer e
Pandemia tenemos o — desp\azamlento X Tiorerine ObJEtIVO.
R X de la realidad atractivos . der |
= miedo, que hacer mejor que S — los lib prescriptoras ., entender la
oy~ t ot otros sectores 0s lIbros .
panico distinto? sociedad y
i wwul lOs lectores .y
€S aue Cab cumenms— Tiake]
voluntad+ 2 retos ppales: S
Tenemos Valorar entusiasmo+ EE A TS s.eyc?eusxru;an Iqali-
. Ny alalectura, y .
elementos defectos y Repenlsar Libro cc?mo actualizacion Ur  comollegara €| convicciones que
para contenidos refugio de saberes at lactores \ hayan quedado
defendernos? fortalezas S —— obsoletas
N - N H1
i * "1lidades de crecimiento en
Existe tecnologia il BOOkShOp _
Descubrimient :CA _ que permite con | . Perfiles | .
E;:um:::[lf: ’ deiels A ARG recursos limitados =" profesionales 51 el futuro de
cambiado la Internet es adaptacion, i : 12 librer
QUL EREGILY pandemia los Darwin: el pez digitalizacién = G eficaces en a lipreria
estan, como nos d mavar -4 Internet fisi
COIMIEEEEED patrones de b a rovech{:mientu (=
nuestros lectores? compra? come al lento %e Bt —————
s . Equipo con
e allaze e S Usa tu Ser flexibles. T
entre los que ¢ ' X No quejarse. Déficit del a la informacion
venden y las mejores mejor Ser s et y tener criterio
compran 2 i U |
oros e S arma répidos. capacitacién et

digital —
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DESAFIOS ¥

SOLUCIONES PARA PYM

a ‘ 7 RENODO
S DEL LIBRO EN INTERNET

A partir de este planteamiento se establecieron dos claros objetivos a largo plazo, desde la convic-

cién de que el largo plazo es muy corto dada la inminencia de las transformaciones y se cifr6 en 3 afios:

- Ser astutos y usar implantes digitales para rentabilizar las capacidades innatas del siste-
ma del libro: “tenemos que usar bien el petréleo”.

+ Obsesionarse por entender a los lectores y como conseguir que sigan leyendo.

Prosiguiendo con la secuencia de la sesion de Design Thinking se pasé a un momento clave: la
respuesta a la pregunta How might we? (que podria traducirse como: ¢Cémo podriamos?) y que
consiste en ponerse en el punto de vista del cliente o usuario de los servicios de las pymes en In-
ternet. En esta fase también se clasificaron los HMW segin su identificacion como debilidades o

como fortalezas.

DEBILIDADES
Cémo
podriamos ir Cémo
C6mo podemos Cémo
i e;:‘:mer = @ encontrar tener mas
experiencia del nuevos

cliente en la lectores? visibilidad?

—_—
libreria?
.
ZPodemos faciltar la
‘eleccion al usuario
de internet en un
mercado tan

saturado como es el
editorial?

—

(Como
podriamos
generar la

necesidad en
internet?

T S—

TodosTusLibros enlaza
editores y lectores a
través de las librerias.
T ———
——————
Como . ¢Coémo podemos impulsar
conseguir ASEID I T nuestra relacién con
visibilidad de b el O G comunidades digitales de
nuestra Internet nuestra capacidad interés?
b et de curacién? RS
—_—
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- N RENODO
DESAFIOS Y SOLUCIONES PARA PYMES DEL LIBRO EN INTERNET

En la fase ulterior de este ejercicio se pasé a centrar el disefio en el plano del marketing de las
pymes del libro en Internet. Para el desarrollo de estas ideas se llevé a cabo una sesién en torno al
modelo HOOK a fin de establecer un ciclo en cuatro pasos.

1. Estimulos o disparadores externos.

Trigger
Externo: ¢Cuadles son los disparadores para generar una relacidén con un
C 1 iente ? .. ::mlweiugmv:; Publici T:x:m:: u
MENDACIONES dad
:T-y: socios

e usara

— Abrir ca
— otros "o mpana
Beneficio Campafia. e S— —
promeras sercitn dutes
ST i o
g e
Camganias

zah

selectiva para

relacionar
queun® b comunicaciin MARKETING
E Canal de Webinar <" ™0 | conteniDO
S odcasst | —
—_

—

2. Identificacién de las acciones requeridas a los clientes.

acceso
webinars
gratuitos
interactuar registrar
en RRSS su email

Participar en Asistir a

valoraciones
de eventos
productos

QLI! oo Poner la
lean, confien dliaeadn Ficha de
en nuestros de email cliente para
contenidos fidelizar
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- N RENODO
DESAFIOS Y SOLUCIONES PARA PYMES DEL LIBRO EN INTERNET

3. Identificacién del tipo de recompensas sociales, de recursos o de autoestima que se
ofrecen a los clientes potenciales a partir de su interaccién con la marca de cada pyme
o con la experiencia on-line con sus productos.

Variable Reward
Identificar las recompensas de 3 tipos: A) sociales / B) lograr recursos / C)

autoestima personal

A

conocimiento, e
espiritu critico, entretenimiente
cultura
— Acceso a
—
contenido p v oe
exclusivo material .
adicional Recomendaciones a eventos
asociado al personalizadas limitados (cuanda
A. Apoyo fibrg. PR
comunidad, Entrar a
comercio Formar parte formar parte T—
pequefio... de un "club™ deuna
comunidad

4. Identificacién de los esfuerzos adicionales que los clientes estarian dispuestos a hacer

ante la mejora de la experiencia de la interaccién con los productos y servicios.

Comprar en
nuestra web,
en lugar de Concedernos
Amazon unos minutos.
para valorar o
recomendar

Los gastos de
envio no son
gratis, Esun
servicio mas
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’ RENODO
DESAFIOS Y SOLUCIONES PARA PYMES DEL LIBRO EN INTERNET

Este modelo HOOK se completé cerrando el circulo con un bloque de trabajo en torno a los estimu-
los o disparadores internos de la presencia en Internet de las pymes. El modelo contemporéneo (y

muy influido por la situacién de la pandemia) se organiza en torno a siete estimulos emocionales:

Satisfaccién inmediata
Liderazgo

Temor

Valores

Culpa

Confianza

NGO AN

Pertenencia

A continuacién se recogen las ideas que se fueron colocando en la pizarra compartida durante

LIDERAZGO

TEMOR

E==
N B
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esta fase de la sesion.

SATISFACCION INMEDIATA




- N ~ RENODO
DESAFIOS Y SOLUCIONES PARA PYMES DEL LIBRO EN INTERNET

VALORES

CULPA

CONFIANZA
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’ RENODO
DESAFIOS Y SOLUCIONES PARA PYMES DEL LIBRO EN INTERNET

PERTENENCIA

Pertenencia

La sesion de Design Thinking se cerré con una seleccién de las ideas mads interesantes y su eva-

luacién de acuerdo con un esquema de andlisis cruzado, segun el nivel de impacto positivo y del
grado de factibilidad:

IMPACTO

BAJA MEDIA ALTA

FACTIBILIDAD

30

Fundacion German Sanchez Ruipérez
Investigacion e informes
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Esta sesién dedicada ala descripcion del Design Thinking y las formas en las que puede ser renta-
bilizada esta solucién para afrontar los desafios de las pymes, al redefinir su trabajo en Internet se
basé en el repaso de las cinco fases basicas del procedimiento, pero se integré con los desafios

concretos de las pymes en Internet. El resumen del proceso de trabajo es el siguiente:

Empatizar

Comenzamos con una profunda comprensién de las necesidades de los usuarios implicados en la
solucién que estemos desarrollando o buscando y también de su entorno. Debemos ponernos en
la piel de dichas personas para ser capaces de generar soluciones consecuentes con sus realida-

des. Tenemos que meternos en la piel y en la cabeza de los usuarios y de sus problemas

Definir

Durante la etapa de definicion se filtra la informacién recopilada durante la fase de “Empatia” y
nos quedamos con lo que realmente aporta valor y nos lleva al alcance de nuevas perspectivas
interesantes. |dentificaremos problemas cuyas soluciones serén clave para la obtencién de un

resultado innovador.

Idear

La etapa de “Ideaciéon” tiene como objetivo la generacién de cuantas més opciones, mejor. No
debemos quedarnos con la primera idea que se nos ocurra. En esta fase, las actividades favo-
recen el pensamiento expansivo, no hay limites y no tenemos que tener prejuicios de valor. Todo
puede valer y en muchas ocasiones las ideas més raras son las que generan las soluciones mas

innovadoras.

Prototipar

Por medio del prototipado construimos un modelo “répido” que ayudaré a dar forma a lo que
hasta ahora era unaidea o concepto. A partir de este momento ya existe algo tangible, se baja al
plano real lo que hasta ahora era algo etéreo. La caracteristica de hacer un modelo o prototipo
“rapido” conecta con la idea de Producto Minimo Viable (MVP Minimum Viable Product) de la me-
todologia “Lean Startup”, se hace algo que no nos consuma demasiados recursos ni demasiado
tiempo para poder probarlo cuanto antes (fase posterior de test), se saca al mercado, se analiza,
se aprende de los errores y se mejora, fundamental este flujo de actuacion “rapido” que es trans-

versal y se utiliza en muchas de las metodologias de gestién actuales.

Testear

Enlaza con la fase anterior en la que habiamos creado el prototipo, ahora lo probamos con la
ayuda del pablico objetivo hacia el que se orienta la solucién que estamos desarrollando. Una
vez obtenidas las evaluaciones de la etapa de test, se incorporardn sus conclusiones para mejorar

la soluciéon que se busca.

El segundo taller tenia como objeto enlazar conclusiones de la sesion de Design Thinking con
una visién practica de los elementos fundamentales para la construccién de una web eficaz
desde la perspectiva de la interaccién con potenciales usuarios y la fidelizacién con los clientes

existentes.
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La primera parte tenia un perfil teérico para que los participantes comprendieran cada uno de los

elementos que luego se iban a probar.

1. ¢Qué es el disefio de experiencia de usuario?
- Conclusiones desde el Design thinking para la experiencia de usuario
- Definicién real de lo que es User Experience y User Interface
- Importancia de la digitalizacion
2. ¢Qué esun CMS?
- Alternativas en el mercado: ventajas y desventajas
- Coémo utilizar wordpress
3. Cémo plantear un buen disefio y estructura web:
- Elementos esenciales en una pagina web
- Optimizacién de la conversion de los usuarios

- Cémo garantizar una buena experiencia de usuario

La segunda parte se basé en una experiencia préctica (completamente “hands on”) para la cons-
trucciéon de un sitio web usando médulos de html y con la ayuda de monitores y programadores
que accedian a las diferentes salas zoom que se habian habilitado. Se traté de un taller planteado
para no informdticos, con el fin de que profesionales del sector del libro comprendieran las varia-
bles fundamentales para construir una experiencia de usuario que potencie soluciones frente a los

desafios de esta nueva etapa.
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RENODO

La siguiente serie de conclusiones se refieren a las nuevas exigencias en torno a la experiencia de
usuario que plantean los lectores en una fase que se acerque a la post-pandemia. La Fundacién
ha venido difundiendo un resumen teérico con el fin de aportar algin tipo de orientacién en el que

se resumen las visiones mds reconocidas sobre este asunto y que parece oportuno recordar aqui.

La Ley de Miller sobre el problema de la sobrecarga cognitiva y las fricciones

Hay un principio (La Ley de Miller) segin el cual: ‘El promedio de las personas solo puede man-
tener alrededor de siete elementos en su memoria de trabajo’. Cuando se ignora esta regla, es-
tamos obligando a la gente a pensar mas de lo que deberia y provocando una “friccién” en el
proceso, que convierte a la experiencia en algo que supone un coste para el usuario y demanda

de él un nivel de compromiso que no es habitual ni viable.

La Ley de Fitts sobre lo espacial en la pantalla del ordenador

Estaidea se refiere al tamafio y la colocacién de los objetos en una web. La Ley de Fitts estudia la
interaccién persona-ordenador (proceso conocido por sus siglas en inglés, HCI). Esta interaccién
se centra en la ‘navegaciéon’ por el escritorio y segin esta ley se puede predecir que ‘el tfiempo
necesario para moverse hasta llegar a un drea objetivo viene determinada por la relacién entre la
distancia al objetivo y el tamafio del objetivo”. Esto describe el impacto del tamafio de un botén

en funcién de la distancia a la que esté el cursor en la interfaz de usuario.

Ley de Hick-Hyman sobre la relacién entre opciones y tiempo para decidir
El tiempo que tarda una persona en tomar una decision estd en relacién directa con el nimero de
alternativas de que dispone. Cuando aumentamos el nimero de opciones el tiempo para tomar

una decisién aumentard.

El efecto de la separacién para destacar un contenido
El psicélogo aleman Hedwig Von Restorff demostré la tendencia a recordar algo que se destaca

respecto a un grupo y le otorga mas peso que al resto de los elementos que lo acompafian.

El efecto de la posicién en serie sobre el recuerdo de cada elemento
Se refiere a la tendencia del cerebro a recordar mas facilmente a los elementos primero y Gltimo

de una serie que al resto de los elementos de la serie.

Estos principios se pueden poner en relacién con el concepto de usabilidad. La norma en 2021
es que la usabilidad es un criterio selectivo inmediato para las personas que navegan en Internet
buscando libros o queriendo comprarlos. En términos generarles, por usabilidad nos referimos
a la facilidad con que las personas pueden utilizar una herramienta particular o cualquier otro

objeto fabricado por seres humanos con el fin de alcanzar un objetivo concreto.
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Principios bésicos de usabilidad definidos por Norman Nielsen pueden servir para concretar esta

idea:

- Visibilidad del estado del sistema

- Relacién entre el sistemay el mundo real

- Controly libertad para el usuario

- Consistencia y estandares

- Prevencion de errores

- Reconocimiento antes que recuerdo

- Flexibilidad y eficiencia de uso

- Estéticay minimalismo

- Ayudar a reconocer, prevenir y corregir errores

- Ayuday documentacién

Una guia que recopile los requisitos de la usabilidad podria recoger estos cinco principios fun-

damentales, tal y como fueron enunciados en el campus experimental:

- Facilidad de aprendizaje: con qué grado de complejidad los usuarios pueden llevar a
cabo tareas basicas desde la primera vez que usan la web.

- Eficiencia de uso: una vez que los usuarios saben cémo usarlo, ¢pueden ejecutar tareas
en un tiempo aceptable?

- Sencillez para recordar cémo funciona: cuando los usuarios vuelven a la web después
de no usarla por un periodo de tiempo, ¢qué grado de esfuerzo precisan para volver a
usarlo sin problemas mayores?

- Frecuencia y consecuencias de los errores: cuantos errores cometen los usuarios, co-
mo de graves son y facilidad para que puedan reorientarse facilmente.

- Satisfaccién: cémo de placentero es navegar por la web.

El requisito fundamental para proporcionar una experiencia de usuario éptima es la de satisfacer
las necesidades exactas del cliente sin que le cause ningan problema o molestia. Cuando no existe
un problema a resolver se trata de conseguir que esa experiencia con el producto o servicio sea lo

mas memorable y positiva posible.

Las conclusiones extractadas del taller fueron que la buena experiencia de usuario hoy se ba-

saria en cuatro cosas muy elementales:

- Uso de imégenes e iconos como soporte.
- Situar al usuario en todo momento para que sepa lo que esté haciendo.
- Reducir la carga cognitiva todo lo que sea posible, “Menos es mas”.

- Trabajar siempre con bloques informativos.

Elinstrumento fundamental es el CMS - Content Manager System — o sistema de gestién de con-

tenido. Es una herramienta software para crear, administrar y gestionar un sitio web:

1. Creacion del sitio web.
2. Gestion y mantenimiento del sitio web.

3. Administracién del sitio web y del propio contenido.
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Las ventajas de este tipo de solucion son:

- Rapidez

- Bajo coste de implementacién

- Control del contenido

- Producto similares y posibilidad de escalar
- Los inconvenientes son:

- Mayor tiempo inicial

- Mayor coste

- Maés personalizacién

- Producto ad-hoc

En el campus experimental se presentaron cinco tipos de CMS:

Shopify
- Permite disefiar tu tienda online al gusto sin necesidad de tener conocimientos de
programacion.
- Especifico para e-commerce.

- Plantillas poco personalizables a no ser que tengas experiencia en programacion.

Drupal
- Se utiliza para crear sitios web dindmicos y con gran variedad de funcionalidades.
- Serequiere experiencia web y conocimientos bésicos de cédigo.
- Se trata de un sistema modular con una arquitectura muy consistente, que permite que
los médulos creados por cualquier desarrollador puedan interactuar con el nacleo del

sistema.

Magento
- Se basa en el cédigo abierto y de gran valor.
- Ofrece muchas funcionalidades y opciones de personalizacién en las tiendas online y
mas seguridad en las pasarelas de pago.

- Serequiere un desarrollador PHP para su mantenimiento.

Prestashop
- CMS especifico para e-commerce, no para contenido.
- Es mas potente y son necesarios conocimientos basicos de programacion.

- Indicado para grandes tiendas online.

Wordpress
- Es una herramienta open source y un sistema de gestion de contenidos muy popular de-
bido a la facilidad de manejo.
- Ofrece muchos plug-ins para afiadir a tu web funcionalidades complementarias.

- Destinada a e-commerce de tamafio mediano.
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La hipétesis de la Fundacién GSR en cuanto a los desafios de las pymes a partir de los impactos
de la pandemia que se describieron al principio es que uno de los dmbitos en los que hay que cen-
trarse es en su presencia en Internet. La estrategia que se ha seguido es una suerte de ‘ingenieria
inversa’ en la que planteamos usar las destrezas de lo digital para potenciar lo analégico. Esta
idea estd basada en la observacion obtenida durante estos meses de que las personas necesitan
espacios de relaciéon en un momento en el que el contexto digital lo que ofrece son espacios de

transaccion.

Como ha escrito la Fundacion GSR: “Las grandes plataformas han conseguido centrar su ser-
vicio en la perspectiva del usuario y han generado una metodologia de trabajo que coloca a las
emociones y las sensaciones de los clientes como prioridad, de manera que quien compra o usa
sus productos esté viviendo un proceso disefiado de forma milimétrica para que todo sea sencillo,

fluido y atractivo. Aqui se trabaja la seduccién para facilitar la transaccién”.

En este trabajo empezamos por descomponer el itinerario de la experiencia de basqueda de in-
formacién y de compra en una serie de fases para tener una vision mas acertada de los campos

de mejora.

Lo que aporta estd mirada es una estructura que nos sirve para encajar nuestro andlisis del ciclo
con algo de mayor claridad, aunque este despiece puede tener mds interés si se intfroducen as-
pectos relacionados con la voluntad. A continuacion se recogen las once posibles situaciones que
puede vivir la interaccién entre personas y la oferta de la pyme; las cuales van desde la ausencia

de relaciéon hasta el abandono a causa de alguna insatisfaccion:

1. Inconsciente

Es la fase previa a que el cliente potencial tenga conocimiento sobre la oferta editorial.

2. Consciente

El momento en el cual el potencial usuario accede a alguna informacién sobre la oferta.

3. Interesado
El potencial cliente esta interesado en el servicio, y estd evaluando la posibilidad de aceptarlo y

comprar.
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4. Compra

En este momento la persona procede a registrarse en la web como cliente o compra un libro.

5. Incorporacién
La persona ha pasado a ser formalmente usuaria o cliente del servicio digital por primera vez y

adn no lo ha utilizado ni ha comprado.

6. Uso incipiente
El usuario estd configurando sus preferencias, estd aprendiendo el ‘funcionamiento’ y usando el

servicio por primera vez.

7. Uso experimentado
La persona es usuaria habitual y experimentada del servicio. Esto implica que su experiencia sa-

tisface completamente su necesidad o, al menos, lo que precisa en relacién con el servicio.

8. Adaptacién
En esta fase se produce un cambio, bien porque se accede a una nueva funcién o se modifica o
actualiza algin elemento que impacta sobre la experiencia y se debe saber cémo esté afectando

al usuario.

9. Incidente
En esta fase el servicio sufre fallos y es necesario conocer cémo afecta al usuario cualquier inte-

rrupcion o problema y cudl es su experiencia en relacion con este incidente.

10. Reconsideracién
Estasituacion se corresponde con aquel usuario que estd ‘replantedndose’ su relacion con la pyme

reconsidera la razén por la cual utiliza un servicio y valora la opcién de abandonar esa relacién.

11. Abandono

En esta situacion se encuentra quienes antes eran usuarios y han abandonado el servicio.

Las observaciones derivadas de las sesiones colectivas de trabajo creativo y, sobre todo, el taller
experimental, han mostrado que la mayoria de los profesionales de las pymes del libro consideran
que el conocimiento exhaustivo de los procesos para la construccion de webs y de una buena
experiencia de usuario debe delegarse en profesionales informaticos. Lo que esto implica es que
se centra el trabajo en recibir el producto final y de aqui surge la dificultad de no poder intervenir
sobre los vectores fundamentales de la interaccion con los clientes. Deberiamos ser capaces de
encontrar las formas para hacer interesante (y hasta imprescindible) el conocer unos minimos ins-
trumentos de bricolaje digital para que estos profesionales puedan liderar el 100% del proceso,
pues son ellos quienes conocen el negocio y son conscientes de la importancia relativa de cada

aportacién de valor para los lectores.

En segundo lugar, se ha observado también que hay una visién del marketing digital como algo
equivalente a presencia en redes sociales. Es realmente enorme el campo de crecimiento de nues-
tro sector del libro en el terreno, del marketing en Internet y se abren grandes posibilidades para
provocar resultados positivos en la viabilidad de las pymes de la cadena de valor del libro. En este

terreno va a ser crucial la capacidad de facultar a los profesionales con esquemas de formacion.
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Comprender lo qué realmente importa en Internet implica, ademas de poder desarrollar una
minima estrategia de marketing digital, captar la importancia comercial de la visibilidad de los
productos (fundamentalmente, los libros) y servicios (en muchos casos B2B) en Internet. Esta

visibilidad exige que los profesionales y las empresas tengan muy presentes:

- Todos los procesos y las relaciones en el marco de la cadena de valor del libro y las infor-
maciones que deben compartir para que su catdlogo esté dotado de todos los elemen-
tos necesarios para su difusién.

- Todos los aspectos formales que presentard cada titulo en su exposicién a los potencia-
les compradores en Internet, tanto en su propia web como en cualquiera de las grandes

plataformas de comercializacion.

Para cualquiera de estos dos aspectos resulta crucial que los profesionales dispongan de datos y
de formacién para que establezcan la relacion directa entre la calidad, inteligencia y rigor con la

que aportan los metadatos de cada titulo y sus posibilidades comerciales.

Otra necesidad que ha aflorado con mayor claridad durante este periodo tan excepcional es la de
encontrar un equilibrio entre facturacién por los canales tradicionales y los canales on-line.
Los consumidores han adoptado de forma generalizada el comercio electrénicoy, por esta razén,
hoy no parece que la norma debiera ser pensar en que hay empresas del libro que trabajan en
Internet y otras sélo en librerias fisicas. Buena parte de los negocios libreros que han resistido o
han crecido durante la pandemia presentan un enfoque en el que los clientes acuden a los dos

circuitos.

Por altimo, las pymes se van a ver obligadas a saber como diversificar al maximo entre comer-
cializadores, plataformas o sistemas de aprovisionamiento (distribucion tradicional o impresion

bajo demanda).

Todas estas notas que se han extraido del campus experimental y el resto de los trabajos conflu-
yen en la conclusiéon de que en esta etapa buena parte de las soluciones para afrontar los desafios

digitales de las pymes radican en la formacién de los profesionales.
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