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RESUMEN

La Administracion electrdnica tiene su mayor potencial en el nivel local ya que son los ayuntamientos las
instituciones mas proximas a los ciudadanos. Los tres pilares sobre los que se asienta este vinculo son los
servicios, la participacion y la informacion local. Para facilitar la comunicacion con los vecinos, una de las
principales herramientas de que disponen los consistorios es sin duda su pagina web. Los datos recabados
en este estudio constatan que estos portales municipales centran sus esfuerzos en su dimension de
gestion y servicios y en la informacion sobre el funcionamiento de la institucion en detrimento de las
nuevas formas de participacion ciudadana, desaprovechando ademas las sinergias con los medios de
comunicacion de la localidad en lo que a la oferta noticiosa se refiere.

Palabras clave: Administracion electrénica, paginas web municipales, Ayuntamientos, Tecnologias de la
informacion y de la comunicacion.

Municipal Websites in the Basque Country
and Navarre: Importance of the Services
Dimension and Lag in the News Aspect
ABSTRACT

Electronic administration finds its greatest potential at the local level since municipal councils are the
institutions closest to the citizens. The three pillars on which this link is based are services, participation
and local news. One of the main tools available to municipal councils for facilitating communication with
citizens is their website. The efforts of these municipal portals are centred on the services and
management dimension and on information about the workings of the municipal council. In this way, there
is a certain lag with respect to the new forms of citizens’ participation, and advantage is not taken of
synergies with the mass media of the locality, which affects the news offer.

Keywords: Electronic administration. Municipal websites. Municipal councils. Information and
communication technologies.
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1. Las TIC, herramienta de las instituciones locales

Si un vecino de Sopelana, pueblo costero vizcaino de poco mas de diez mil
habitantes, duda entre quedarse comodamente en casa o ir al gimnasio o a la piscina,
puede conectarse a la padgina web de su ayuntamiento para comprobar el nimero de
usuarios que estan utilizando las instalaciones municipales en ese momento. Por su
parte, los habitantes de Basauri —algo menos de 50.000- pueden solicitar una tarjeta
sanitaria digital que, ademas de permitir el acceso a la sanidad publica, permite
efectuar diversas tareas administrativas (pago de recibos, obtencion de certificados) y
utilizar otros servicios como el préstamo de libros en las bibliotecas municipales o
apuntarse a cursos en el polideportivo.

Como podemos observar, las tecnologias de la informacion y de la comunicacion
(TIC) estan contribuyendo a redefinir el concepto de cultura politica, ya que hacen
posible una nueva forma de participacion y de gestion politica. Entre otras cosas,
mejoran los servicios que ofrecen las instituciones al ciudadano y acortan la distancia
entre gobernantes y gobernados. Pero también permiten nuevas formas de creacion de
opinion y de participacion, con lo que la Administracion local puede por primera vez,
al menos en teoria, convertir su sitio web en un medio de comunicacion y tiene “la
posibilidad de participar en la creacion de opinidon publica desde una iniciativa que no
proviene de los medios de comunicacion de masas” (MORAGAS et al., 2002: 24). Con
las nuevas tecnologias, en definitiva, cambia la comunicacion entre la Administracion
y los ciudadanos (PrIETO, 2006: 7, 8).

“Hoy, el ciudadano exige estar presente en los ayuntamientos, opinar sobre la
calidad de los servicios y modificar aquellos aspectos que no son de su agrado
[...] El ayuntamiento debe comunicar al ciudadano sus prioridades de actuacion y
como se piensan realizar. Esta comunicacion debe ser constante, porque esta
demostrado que la informacion al cliente es clave para su valoracion de la calidad
[...] A los politicos les cuesta darse cuenta de la importancia que la comunicacion
tiene para el cumplimiento de sus objetivos. Muchos de ellos piensan que la
gestion de comunicar no es una funcion del gobierno, pero lo cierto es que sin la
gestion de la comunicacion dificilmente puede llevarse a cabo la gestion de
gobierno, porque todo gobierno se debe a los ciudadanos. Por eso la
comunicaciéon debe abandonar el papel secundario [...] y convertirse en el
principal eje de conexion entre la Administracion y los administrados”.
(CAMACHO, 2001: 2-3).

El cambio en la gestion politica producido por el desarrollo tecnologico brinda a
los ayuntamientos la oportunidad de integrar a los medios locales publicos
tradicionales en nuevos servicios comunicativos que permitan una relacion mas
directa con los ciudadanos. En este sentido, Maria Luisa CARDENAS (1999: 6)
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considera imprescindible que la Administracion local aproveche el potencial de los
medios de comunicacion locales, porque son una de las formas mas efectivas para la
comunicacion entre el ayuntamiento y sus publicos.

Por otra parte, la Administracion electronica también utiliza las TIC para prestar a
los destinatarios servicios publicos de una forma orientada mas adecuada y eficiente.
Los gobiernos europeos han iniciado en los ultimos afios diferentes actuaciones
estratégicas dirigidas a impulsar la Administracion electronica con el objetivo de
facilitar el acceso publico a los usuarios y desarrollar para ellos nuevos y mejores
servicios (PRIETO, 2006:10-18). Pero pese a estas grandes actuaciones y directrices, “el
verdadero peso de la Administracion electronica recae en su escala mas local, es decir,
los ayuntamientos” (MARAURI, RODRIGUEZ y PEREZ DasILvA, 2006: 66). Miquel de
MORAGAS apunta al respecto que el ambito local ocupa un lugar central en esta fase de
cambios hacia la sociedad de la informacion y de implantacion de las nuevas
tecnologias de la informacion:

“La informacion local se intuye como un elemento esencial para conseguir la
maxima expansion de una red (global) que debe estar conectada a los espacios
locales para tener una implantacion social satisfactoria. Redes y contenidos
sociales no deben considerarse subsidiarios, sino necesarios para los intereses y
estrategias globales de desarrollo de la sociedad de la informacion” (MORAGAS et
al., 2002: 6).

La comunicacion local, especialmente los ayuntamientos, se pueden beneficiar del
nuevo contexto “porque las facilidades tecnologicas de que disponen ya no pueden ser
obstaculizadas facilmente, como hasta ahora, por decisiones politicas vy
administrativas centralistas” (MORAGAS et al., 2002: 5). En este nuevo panorama, la
capacidad de enlazar politica, educacion, cultura, bienestar social, Administracion y
comunicacion constituira en el futuro el eje de las politicas locales segiin de Moragas.
Las TIC cambian la forma de gestionar la informacion y la forma en la que las todas
las administraciones prestan sus servicios, pero el potencial de la Administracion
electronica aumenta en el nivel local porque es precisamente ahi donde el contacto
entre autoridades locales y ciudadanos es mas estrecho y son numerosos los servicios
prestados en ese nivel (MARAURI, RODRIGUEZ y PEREZ DASILVA, 2006: 66).

2. De la web municipal al portal ciudadano

En este contexto de cambio, el sector publico tiene que redefinirse y se vuelve
necesario, entre otras cosas, redefinir las funciones especificas de los medios de
comunicacion publicos y disefiar un modelo integrado de los distintos servicios
publicos de comunicacion (MORAGAS et al., 2002: 8). El camino a seguir pasa por
politicas de comunicacion que persigan la coordinacion y, en algunos casos, la
integracion de los diferentes actores del ambito de la comunicacion local. Hasta ahora,
sin embargo, esta relacion entre la Administracion electronica y los medios de
comunicacion locales se ha saldado con un fracaso, ya que el interés de las instituciones
se ha centrado principalmente en establecer unas buenas y eficaces relaciones con los

15 Estudios sobre el Mensaje Periodistico
2007, 13 13-30



Cantalapiedra, Genaut, Peiia, Pérez Webs municipales del Pais Vasco y Navarra....

medios de gran difusion —en especial la prensa- en lugar de desarrollar contenidos
propios (BARQUERO y BARQUERO, 2006: 28 y 29).

Los ayuntamientos estan presentes en la Red, pero es frecuente el olvido de los
medios de comunicacion de su entorno. Un estudio realizado en 2002 sobre las
paginas web de la Administracion local catalana puso de relieve esta laguna. Segun
esta investigacion, la dimension de medio de comunicacion de masas de las webs
municipales era escasa y concluia que, salvo algunas excepciones, los ayuntamientos
se encontraban en “un estado de gran indecision en cuanto a la inclusion de la
dimension informacion de actualidad en sus contenidos” (MORAGAS et al., 2002: 28).
Para de MoORrRAGAS, “las relaciones entre los web municipales y los medios de
comunicacion del entorno tienen que constituir una pieza clave de sus dinamicas
informativas. A veces porque existe un medio de comunicacién no municipal que
cubre esta informacién y con el que se puede colaborar, o, especialmente, cuando
existe un medio de comunicacion municipal que deberia orientarse sinérgicamente
hacia la produccion de contenidos del web municipal”.

Las administraciones locales han visto que la Red es una herramienta eficaz para
mejorar el contacto con los ciudadanos y ofrecerles un mejor servicio. Como apuntan
MARAURI, RODRIGUEZ y PEREZ DASILVA (2006: 67), la prestacion de servicios, el uso
de Internet como soporte y el caracter local son tres de las principales caracteristicas
que definen el presente y el futuro de la Administracion electronica. Las paginas web
de los ayuntamientos se convierten, por tanto, en un ejemplo apropiado de fusion de
comunicacion institucional y de servicios con el ciudadano como principal referente.
El usuario es el protagonista. Las paginas web permiten a los ayuntamientos estar
accesibles las 24 horas del dia y que los ciudadanos de todas las poblaciones las tengan
como “un punto de referencia a la hora de buscar cualquier informacioén sobre la
ciudad” (Bau, 2004: 8).

El analisis exhaustivo de estas plataformas electronicas de comunicacion con el
ciudadano demuestra, sin embargo, que pese a que ofrecen diversas formas de
participacion ciudadana, ninguna de ellas consigue hacerla posible de forma plena.
Abundan la informacién general sobre los municipios, los datos sobre la organizacion
interna del ayuntamiento o la posibilidad de realizar tramites y gestiones por Internet,
como por ejemplo domiciliar el impuesto municipal de vehiculos o los pasos a seguir
para solicitar una licencia de obras. La gestion es sin duda la estrella de los proyectos
puestos en marcha en los ultimos afios por los ayuntamientos en la Red. Del analisis
detenido de sus paginas web se deduce que la percepcion generalizada por parte de las
instituciones locales es que la mejor politica en Internet es aquélla que permite realizar
mas gestiones no presenciales.

Esta aproximacion resulta, sin embargo, poco ambiciosa en el aspecto
comunicativo y lleva a los ayuntamientos a crear paginas incompletas en el plano
informativo que no no sélo no aspiran a convertirse en emisores de noticias, sino que
contintian delegando en los medios de comunicacion tradicionales todo el flujo de
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informacion local de actualidad. En el caso de la mayoria de las paginas web
municipales no puede hablarse de portales de comunicacion local o de informacion de
actualidad de referencia sobre esa localidad. Siguiendo a de MORAGAS, y sin
menospreciar los aspectos de gestion, “deberia incorporarse a la evaluacion de los
mejores webs su funcionalidad estrictamente comunicativa y social, su equilibrio en
la triple funcion de gestion, informacion de proximidad y de participacion” (MORAGAS
et al., 2002: 24).

3. Las paginas web municipales del Pais Vasco y Navarra

Este estudio ha analizado las paginas web municipales de las 48 poblaciones de
mas de 10.000 habitantes de Euskadi (40 localidades en total) y Navarra (8), que
retnen al 80,5% y al 52,8% de su poblacion, respectivamente.

Para el estudio de cada una de ellas se ha partido de la ficha propuesta por José
Manuel Cerezo para el analisis de la paginas web institucionales, en la que se agrupan
las variables en cuatro ambitos, que a su vez ha sido completada en el apartado
informativo para dar cobertura a todas las posibles manifestaciones de actividades
comunicativas que un ayuntamiento puede realizar. Este es el desglose de los
apartados cuya presencia se ha analizado en este estudio:

a) Ambito de participacion ciudadana:
-Correo electronico de opinion.
-Redes ciudadanas / Foros.
-Chats.
-Experiencias en participacion a través de Internet para opinar sobre un tema o
servicio concreto

b) Ambito de usabilidad:
-Acceso para discapacitados.
-Multi-idioma.

-Buisqueda.

-Mapa-web.

-FAQ.

-Descarga de programas de navegacion.
-Actualizacion de contenidos.
-Publicidad.

-Multimedia.

-Animacion.

¢) Ambito de interaccion y transaccion:
-Transacciones economicas.

. CEREZO, José Manuel. “Los retos de la eAdministracion en Espaia”. Presentado en la /I Jornada de
Democracia digital, eAdministracion y participacion ciudadana en 2005. También se han tomado en
consideracion, entre otros, trabajos como el estudio anual que realiza Ciberpais sobre las paginas de las
capitales de provincia y ciudades con mas de 75.000 habitantes y la investigacion titulada “Comunicacion
institucional y de servicios. Las paginas web municipales de las capitales de provincia espafiolas”.
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-Transacciones interactivas.

-Otras transacciones.

-Tiempo de respuesta.

-Solicitud de cita.

-Pagos mediante tarjeta de crédito.

d) Ambito de informacion:

-Boletines.

-Teléfonos de interés.

-Informacion sobre la ciudad: historia, clima, trafico...

-Guia de ocio: restaurantes, hoteles, museos, parques...

-Informacion turistica: como llegar, centro de informacion de turistica, como
divertirse, estado de las playas, envio de postales electronicas, qué hacer en la
ciudad, plano, alojamientos, web-cam de la ciudad, horario de transporte
publico...

- Informacion institucional: saludo del alcalde, 6rganos de gobierno, grupos
politicos, normativa municipal, presupuestos municipales, ayuntamiento por
temas, oposiciones y ofertas de empleo...

-Informacion de actualidad: Noticias sobre la ciudad, servicio de prensa, acceso a
los medios locales, acceso a las noticias publicadas en los diarios online mas
importantes. ..

Figura 1: Los cuatro ambitos

Ambito de
PARTICIPACION CIUDADANA

eAdministracion

Ambito de
USABILIDAD
Ambito de
INFORMACION

Ambito de
INTERACCION y TRANSACCICN

Fuente: CEREZO, Jos¢ Manuel (2005). Los retos de la eAdministracion en Espaiia. Ponencia
presentada en la II Jornada de Democracia digital, ¢ Administracién y participacion ciudadana.
[http://www.cibersociedad.net]
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Asimismo, para poder medir de una forma facilmente comparable la efectividad
con la que las instituciones locales emplean las posibilidades que les ofrece la Red, se
ha establecido una categorizacion —A, B y C-, basada en el nimero de los recursos
potenciales -enumerados en la ficha- finalmente empleados por cada una de las
paginas web. En la categoria A de cada ambito, se incluyen aquellos sitios que ponen
a disposicion de los usuarios mas de dos tercios de los recursos. En la categoria B, se
recogen aquellos que aprovechan entre uno y dos tercios de dichas posibilidades,
mientras que en la categoria C se engloban las que realizan un uso pobre de éstas y
emplean menos de un tercio de los recursos disponibles.

Figura 2: Aprovechamiento de los recursos

Ambito de participacion Ambito de usabilidad
ciudadana
4% 13%
ewo 33%@
1% 54%
Ambito de transaccion e Ambito de informacion
interaccion (turismo y ocio)
23% 10% 25%

é é%

67% 44%
Ambito de informacion Ambito de informacion
(ayuntamiento) (actualidad)

10% 10%

31% 500 52%

BA (Aprovechamiento elevado)
mB (Aprovechamiento medio)
OC (Aprovechamiento bajo)

3.1. Ambito de participacién ciudadana

Las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion permiten un cambio
en el funcionamiento de la Administracion con los ciudadanos y facilitan la
implantacién de practicas novedosas de participacion electronica. Pero como senala
Pedro Prieto, los cambios no se estan dando de manera uniforme, “ya que la practica
totalidad de los estudios de benchmark en el area de e-Gobierno coinciden en sefialar
que los avances realizados en los ambitos de la democracia-e y la participacion-e
quedan muy por detras de los relacionados con el area de la e-administracion, destinada
a la provision de servicios mediante la utilizacion de las TIC” (PrIETO, 2006: 6).

El analisis de las webs municipales de las localidades de mas de 10.000 habitantes
de Euskadi y Navarra muestra un déficit amplio en participacion electronica.
Herramientas que pueden impulsar el proceso participativo como foros de discusion,
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listas de distribucion, entornos de colaboracion para grupos o encuestas de opinion
apenas tienen presencia. La gran mayoria de los ayuntamientos analizados se limita a
la oferta de una direccion de contacto electronica (93% de las paginas visitadas) donde
enviar consultas y plantear quejas o sugerencias.

Soélo el 8,3% de los municipios apuesta por las redes ciudadanas y ofrece la
posibilidad de participar en foros. Uno de esos escasos municipios en los que el
ayuntamiento posibilita la participacion ciudadana en Internet es Sestao. En su pagina
web, la seccion reservada a los foros cuenta con cinco categorias (politica
extramunicipal, deportes, juventud, civismo y otros) en las que los ciudadanos pueden
publicar sus opiniones. Los datos del Foro de Sestao se actualizan cada 15-20 dias, en
funcion del volumen de informacion almacenada. También el chat es una herramienta
mayoritariamente ignorada en las paginas web municipales y sélo el municipio de
Amorebieta-Etxano le dedica un espacio.

Respecto a las experiencias en participacion a través de Internet para opinar sobre
un tema o servicio concreto -que toman cuerpo en forma de encuestas en linea que los
ciudadanos pueden responder- éstas unicamente aparecen en el 22,9% de las paginas
web. Unicamente consistorios como Eibar, Galdakao, Sestao, Zarautz o Llodio-
Laudio introducen encuestas para que sus ciudadanos opinen sobre diversos temas que
afectan a la localidad en la que residen. Las bitdcoras también pasan completamente
desapercibidas y s6lo Portugalete ofrece a sus ciudadanos la posibilidad de crear su
propio blog.

En términos generales, las posibilidades de la Red en el ambito de participacion
ciudadana son débilmente aprovechadas por parte de los municipios del Pais Vasco y
Navarra y constituyen el area menos desarrollada de todas las analizadas. S6lo un 4%
de los ayuntamientos las utiliza de manera destacable, frente a un 25% que efectia un
uso medio y un significativo 71% que realiza un aprovechamiento bajo. La capacidad
de los ciudadanos para participar en los contenidos o expresar sus opiniones €s, por
tanto, muy limitada.

Figura 3: Foros del ayuntamiento de Sestao

FOROS |Pl:l|iti|:a extramunicipal | ¥

Los datos del Foro se actualizaran cada 15-20 dias, en funcidn del » Inscripcién foro
volurmen de informacidn almacenada,

Preguntas: 17

Algun partido va a proponer sestaosehunde 05/03/2007
2 propuesta interesante zinegotzi 06/03/2007
2 Mo, Mo gracias a ti sestaosehunde 06/03/2007
VErgonzoso rnarato 22/02/2007
Sestao es el PARAISD sestaosehunde 2z/02/2007
IIMPIEZA DE MUROS pelas 20/02/2007
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censura en el cartel de carnaval katakrak 19/02/2007
P aclaraciones zinegotzi 20/02/2007

2 manipulacion del cartel de carnawal katakrak 21/02/2007

2 i déne estd |la hipocresa? zinegotzi 21/02/2007

A Totalmente de acuerdo con zinegotzi sestansehunde 21/02/2007

2 cartel katakrak 22/02/2007

7 cartel pelas 20/02/2007
APARCAMIENTOS EN SOTERA DE LA MIER imb 17/02/2007
seguimos con camino txikito ingume 14/02/2007
A Camino Tixkito pelas 15/02/2007

? camino txikito berriro ingume 06/03/2007
cuestion de voluntades sestaosehunde 29/01/2007
Asfaltado de Sotera de la Mier grulla 27/01/2007
? Asfaltado de Sotera de la Mier, pelas 28/01/2007
Ascensores os0an 24/01/2007
P ASCENSOres pelas 01/02/2007
éevoluciona sestao? sestansehunde 15/01/2007

3.2. Ambito de usabilidad

El buscador, la opcion de idioma multiple y el mapa web son las tres caracteristicas
mas frecuentes en las paginas analizadas en lo que a la usabilidad se refiere. El
buscador aparece en el 60% de las mismas, siempre en un lugar visible para facilitar
el acceso a la informacion. El mapa web (las diferentes secciones y subsecciones del
sitio reunidas y presentadas de forma esquematica) se encuentra en el 70,8% de las
ocasiones. La posibilidad de consultar la pagina en las dos lenguas oficiales esta
presente en el 89,6% de los casos. Por su parte, la presencia de recursos multimedia
alcanza el 35,4%, centrada sobre todo en la oferta de videos sobre el municipio o en
visitas virtuales. Un buen ejemplo de esto ultimo, se encuentra en la web de Barakaldo
en la que se ofrece la posibilidad de situarse en varios puntos del municipio y tener
una vista de 360° del lugar.

Otro aspecto de gran interés es el que hace referencia a la accesibilidad. En
palabras de Lourdes GONZALEZ, jefa del departamento de usabilidad y accesibilidad de
Technosite, de la Fundacion ONCE, “el principal objetivo de una web accesible es su
universalidad: ofrecer su servicio al casi 20% de la poblaciéon con algun tipo de
discapacidad. Para ello se requieren herramientas que permitan navegar por Internet
como magnificadores de pantalla o sintetizadores de voz que leen el contenido de la
web. Por otra parte, las personas mayores precisan de opciones de navegacion claras
o las personas con dificultades cognitivas leves, pueden extraviarse en estructuras
complejas; asi como las personas sordas que necesitan subtitulos informativos de la
parte sonora de los documentos multimedia. La franja de poblacion con conexiones
lentas a Internet o navegadores obsoletos, también se ve favorecida con los criterios
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de accesibilidad™. El estudio de las paginas web municipales de Euskadi y Navarra
refleja que tan solo una quinta parte estan preparadas para los discapacitados’.

Finalmente, una minima parte de los consistorios (14,6%) dedica un espacio a las
FAQ (preguntas mas frecuentes) y solo un 8,3% ofrece la posibilidad de descargar
programas de navegacion.

Figura 4: FAQ del ayuntamiento de Santurtzi
Preguntas mas frecuentes

u iCual es el teléfono de informacion del Ayuntamiento de Santurtzi?

3 {Qué documentacion necesito para darme de alta en el Padrin?

u ¢{Qué documentacion es necesaria para solicitar la baja en el Padron?

u {Ddnde puedo consultar los temas tratados en el Pleno?

4 He tenido un problema en un comercio. éDdnde puedo acudir?

iCual es el teléfono de informacion del Ayuntamiento de Santurtzi?

La centralita del Ayuntamiento de Santurtzi es 944 205800, desde donde e
podran remitir al departamento correspondiente.

iQué documentacion necesito para darme de alta en el Padron?

1) Hoja padronal v solicitud de alta, con las excepciones sefialadas en el apartado
Tramites Municipales.

23 Documento identificativo: DMNI; Tarjeta de Residencia o pasaporte para
extranjeras (tarnbién |a tarjeta de identidad vigente para ciudadanaos de la C.E.).

3% Docurnento que acredita el titulo de ocupacidn de la wivienda.

iQué documentacion es necesaria para solicitar la baja en el Padran?

Para saolicitar la baja por defuncion de otra persona en el Padréan hay que
presentar original ¥ fotocopia del certificado de defuncidn o del libra de familia
donde conste dicha defuncidn, acompafiadas de ariginal v fotocopia del DNI de la
persona que realice el tramite, Cuando se trata de un traslado de domicilio a otro
municipio, usted no se puede dar de baja en el Padrdn. Al darse de alta en otro
Avyuntarniento, autormmaticamente es dado de baja en el de Santurtzi, Para
cualguier otra modificacidn de datos en el Padrdn, debera presentarse DNI de
quien realice el tramite v la documentacidn acreditativa de cuanto se solicita,

En resumen, puede afirmarse que el ambito de la usabilidad est4, en términos
generales, mejor cuidado que el de la participacion ciudadana. Un 13% de las
paginas web aprovechan bien de las posibilidades en este apartado, frente a un 54%
que hace un uso que se puede calificar como medio y un 33% que las emplea de
forma deficiente.

=, http://www.tafalla.es/es/noticias/object.aspx?0=42651. Accedido en febrero de 2007.

3. Respecto a la totalidad de municipios navarros -y no sélo en los recogidos en este estudio- 21 ayuntamientos
de la Comunidad Foral cuentan con una pagina web accesible para personas discapacitadas. Estos
ayuntamientos implicados en el proyecto de accesibilidad son Alsasua, Ansoain, Aoiz, Aranguren,
Berriozar, Burguete, Burlada, Cendea de Cizur, Huarte, Lesaka, Los Arcos, Lumbier, Mendigorria, Noain,
Tafalla, Valtierra, Viana, Villafranca, Villaba, Yerri y Zizur Mayor. Juntos suman casi 120.000 habitantes de
los cuales cerca de 17.000 sufren algiin tipo de discapacidad.
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3.3. Ambito de transaccion e interacecion

Bezunartea, Canga y Cantalapiedra ya apuntaban en un estudio realizado en 1999
que la oferta de servicios y la interactividad han supuesto desde el principio uno de los
principales ejes de la oferta de los portales municipales (BEZUNARTEA, CANGA y
CANTALAPIEDRA, 1999). Segun el estudio anual que realiza el Ciberpais, el ambito de
la interaccion y la transaccion es uno de los que mayor crecimiento ha experimentado.
Por ejemplo, en 2001 s6lo 14 ciudades permitian realizar tramites sin desplazarse
hasta el consistorio. En 2006 ya eran 61 las que en mayor o menor grado ofertaban la
tramitacion electronica. Ademas, el pago por red también aumento, pasando de 45
ayuntamientos en 2005 a 51 en 2006.

La presentacion de documentos y la realizacion de tramites administrativos sin salir
de casa también es un valor afiadido en las web municipales de Euskadi y Navarra. El
72,9% de las paginas analizadas permite realizar diferentes tramites municipales y el
33,3% admite el pago por Internet. La calidad y cantidad de las gestiones que se
pueden realizar on line guarda relacion con el tamafio y los recursos del municipio. De
esta forma, destacan las web de las capitales de provincia y las de localidades de gran
tamano como Getxo, Irin o Barakaldo, con servicios que van desde la gestion de
impuestos, multas o certificados de empadronamiento a la obtencion de todo tipo de
permisos y licencias.

Merece aqui una mencion especial la pagina de Basauri que desde febrero de 2007
permite solicitar la tarjeta sanitaria digital. Esta tltima es una actividad pionera en el
estado espafiol que permite a los 46.000 vecinos del municipio, ademas de acceder a
las prestaciones de la sanidad publica, poder también hacer uso de diferentes servicios
administrativos y efectuar gestiones como el préstamo de libros en las bibliotecas
municipales o apuntarse a cursos en el polideportivo. En el otro extremo se encuentran
otras localidades con menor poblacion, como Burlada, que se limitan a tramites
sencillos como la obtencion del documento para despachar el empadronamiento.

El ambito de la transaccion y la interaccion constituye, por tanto, uno de los puntos
fuertes de las paginas web municipales. Un 10% de las mismas aprovecha al maximo las
posibilidades que ofrece Internet a lo que habria que sumar el 67% que lo hace de forma
media. El uso insuficiente de estos recursos solo afecta al 23% de las localidades.

e-Administracion

Experiencias en

participacién
Redes por Internet Transacciones | Transacciones |Noticias sobre el| Acceso a los MC
ciudadanas para opinar econémicas interactivas municipio de la localidad

sobre un tema o
servicio concreto|

Si 8% 23% 33% 73% 83% 44%
No 92% 77% 67% 27% 17% 56%
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Figura 5: Tramites on line del ayuntamiento de Basauri

RAMITES CON

ERTIFICADO IZENPE &

»! Bhblioteca

»| Polideportivo
5 M Pago
»»| Consulta Tributaria

":‘ £Qué es el Canal Directo del Ayuntamiento?
El Canal Directo es LN servicio que permite alos ciudadanos v empresarios de Basauri realizar los ramites habitudes con el Ayuntamiento a
través de Internet, Algunos de los tramites mas utlizados son:
% Consultar datos tributarios (con certificado Tzenpe) ()
» Dbtener un certificado de empadronamiento (con certificado Izenpe) ()
# Paar un reciho

Webs municipales del Pais Vasco y Navarra....

# Reservar un libro en |a Biblioteca Municipal (con certificado Lzenpe) [

% Comprar entradas para sl Teatro Social Antzokia

»! Empadronamientos

> Solicitid Tarjeta Sanitaria

| IDENTIFICARSE | |°

> ti‘ éQué se necesita para realizar los trdmites online que permite el Canal Directo?
La mayorfa de los tramites con el Ayuntamiento pueden realizarse directamente a través de Internet mediante el servicio Canal Directo, sin que

TRAMITES SIN sea recesario ringun tpo de dispositive ri certificado,
CERTIFICADO IZENPE Algunos trémites requieren, sin embargo, Lna identificacién por parte del ciudadano o empresa. En estos casos serd necesario disponer del
certificado Izenpe para poder ramitarlos.
1 Pago Online

7): £0ué esla certificacién Izenpe?

Pago de rechos y tasas municipales

Solicitar la certificacion Izenpe

5 Anuncios PUblicos

Cursos, lickaciones, emplea pdblico. ..
»! Alta de Asociaciones
5 Cartografia Digital

»»| Descarga de Impresos
» Actas del Pleno

»! Enfradas Socid Antzokia

3.4. Ambito de informacién

La paginas web municipales son, ante todo, un soporte para la informacion
institucional. El estudio revela que el 83,3% dedica un espacio a la historia de la
ciudad. Esta oferta casi siempre se completa con informacioén sobre ocio, es decir,
datos sobre la oferta hotelera, cultural y gastrondémica de esa ciudad. El 66,6% indica
los restaurantes, hoteles, museos o parques mas cercanos. Del mismo modo, tan
importante como el ocio es el apartado que dedican al turismo. Dentro de éste, los
aspectos con mayor peso son las indicaciones sobre como llegar (83,3%) y el plano o
callejero de la localidad (89,6%). Gran parte de ellos también incluyen en su web la
situacion del centro de informacion turistica donde acudir para cualquier aclaracion.
Sin dejar el turismo, Getxo, Portugalete, Santurtzi, Sestao, Trapagaran o Sopelana
ofrecen la posibilidad de enviar una postal electronica desde la pagina. Por otra parte,
Zarautz, Bermeo y Sopelana son los unicos que permiten ver la ciudad a través de una
camara web. Las paginas web municipales constituyen, en definitiva, un perfecto
escaparate para los visitantes.

Viendo la importancia que conceden los ayuntamientos a la oferta de ocio y
turismo queda claro la vocacion de promocion de cara al exterior, pero resulta
chocante que solo el 43,7% de las paginas incluya los horarios del transporte publico.
En cualquier caso, otro de los puntos fuertes de estas web es la informacion sobre el
ayuntamiento. El 70,8% de las mismas incluye un saludo del alcalde y luego ofrece
datos y forma de contacto sobre los 6rganos de gobierno de la localidad (87,5%) y
sobre los grupos politicos. En el 68,7% se puede encontrar un directorio con los
teléfonos de interés. La normativa municipal y los presupuestos son otro de los
contenidos mas frecuentes con un 77,1% y un 64,6% respectivamente. A corta
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distancia se encuentran las oposiciones y ofertas de empleo con un 58,3%.

De forma global, la informacion sobre turismo y ocio puede considerarse buena en
un 31% de los casos, media en el 44% y deficiente en el 25%. En el caso de la
informacion util sobre el propio consistorio, el retrato global resulta especialmente
favorecedor, dado que el aprovechamiento elevado de los recursos alcanza el 59%,
frente al 31% de los municipios que hacen un uso medio y s6lo un 10% que los utilizan
de forma insuficiente.

Pero dentro del analisis de la informacion, merece sin duda una especial atencion
el estudio de la oferta de contenidos noticiosos de actualidad en las paginas web de los
ayuntamientos: noticias sobre la ciudad, servicio de prensa, acceso a los medios
locales y acceso a las noticias publicadas en los diarios mas importantes. Segun F.
Martin, la elaboracion y difusion de noticias directas de acontecimientos locales que
se producen en empresas o instituciones filiales es una de las acciones mas interesantes
de comunicacion externa ya que contribuye a potenciar la imagen corporativa de la
empresa o institucion (MARTIN, 1998: 118, 119).

Y es precisamente en este apartado en el que el estudio arroja los datos mas
desfavorecedores. Las noticias sobre la ciudad constituyen un importante nucleo
informativo ya que el 83,3% de las web analizadas incluyen un apartado especifico
bajo el epigrafe de noticias de la ciudad. Sin embargo, por su escasa periodicidad o por
la brevedad de los textos, en el 52% de los casos puede considerarse que dicha
informacion es deficiente, frente a un 38% en los que puede calificarse como media,
mientras que so6lo un 10% de los municipios generan informacion de actualidad
plenamente satisfactoria.

Las paginas web municipales tampoco aprovechan las sinergias con los medios de
la localidad, que no tienen un papel relevante en la oferta informativa que ofrece el
ayuntamiento. Por ejemplo, s6lo el 47,5% de los consistorios enlazan con las
diferentes revistas o radios que informan sobre la ciudad. Respecto a la posibilidad de
acceder a las noticias publicadas en los medios de comunicacién mas importantes,
unicamente Bilbao, Renteria, Eibar, Sestao, Tolosa, Trapagaran, Beasain y Sopelana
lo incluyen dentro de su oferta noticiosa.

A este respecto, de Moragas apunta que los planes para la implantacion de la
Administracion electrénica deben completarse con un plan global e integrado de toda
la actividad de los ayuntamientos en la era digital, incluidas las actividades
informativas y de comunicacion y apunta que esto se consigue “a) adoptando nuevas
politicas integradas de los diversos sectores de la informacion municipal; b) evitando
la separacion de 16gicas de produccion entre los diferentes medios de comunicacion
municipal: web, revistas, radio y television; ¢) los ayuntamientos, en esta fase de
transicion, deberian dotarse de equipos de trabajo que integrasen los diversos
componentes de la informacion y de la gestion de los web municipales” (MORAGAS et
al., 2002: 32).
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Figura 6: Naticias del ayuntamiento de Getxo
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3.5. Tres ejemplos: Getxo, Irtin y Sopelana

Son muchas las paginas web municipales que cuentan con una completa y variada
oferta de informacién y servicios. Por supuesto, en las primeras posiciones destacan
las paginas de las capitales de provincia, ya que son las que cuentan con mas recursos
econdmicos y las que se dirigen a mayor numero de personas. Pero ademas de éstas,
también podemos encontrar paginas web de otras localidades mas pequefias que
cumplen con gran eficacia su cometido y cuya labor se ve respaldada por un elevado
numero de visitantes. Como boton de muestra, vamos a destacar en este punto las de
Getxo, Irn y Sopelana.

Los puntos fuertes de estos sitios web son los servicios, la oferta de ocio y turismo
en el municipio y la informacion sobre el ayuntamiento. Entre los servicios que oferta
Irin se encuentran gestiones tan diversas como la solicitud de ayudas domiciliarias,
alegaciones a multas de trafico, alta en el impuesto de actividades econdmicas, baja de
vehiculos, gestiones en el cementerio, gestion de los puestos de venta ambulante en el
mercadillo, etc. Getxo también oferta tramites relacionados con el padron (expedicion
de certificados), con la gestion tributaria (certificado de convivencia), con urbanismo
(certificado de residencia) o con la recaudacion (domiciliacion de tributos municipales).
Irin dispone ademas de una herramienta que ofrece a los ciudadanos la posibilidad de
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realizar el pago de diferentes recibos municipales de forma comoda, facil y segura. En
concreto, se puede pagar los recibos del IBI (Impuesto de Bienes e Inmuebles), del IAE
(Impuesto de Actividades Econdmicas), del impuesto de vehiculos, de vados, y del
cementerio municipal. Getxo, por su parte, también permite pagar sus tributos por
Internet mediante la plataforma de pagos del Gobierno Vasco Euskadi.net. Sopelana,
con una poblacidn casi seis veces menor que Irin y ocho veces menor que Getxo, es
mas modesta en este apartado ya que solo permite obtener un impreso de solicitud
general y la licencia de obras menores. En cambio, ofrece otros servicios novedosos
como la posibilidad de visualizar diferentes puntos del municipio via camara web o la
posibilidad de conocer el nivel de ocupacion de las piscinas o el gimnasio.

La informacion sobre la composicion y organizacion del ayuntamiento es otro de
los aspectos mas trabajados en estas paginas web. La informacion sobre los 6rganos
de Gobierno, estructura departamental, plenos, ordenanzas o presupuestos es tratada
de manera detallada en todas ellas. También destacan en el apartado de turismo y ocio,
en el que se describe como llegar a la localidad, qué lugares de interés se pueden
visitar, donde comer y dormir, informacion sobre el clima, la historia, etc.

Sin embargo, y como se ha explicado anteriormente, estas paginas municipales
naufragan en lo que se refiere a participacion ciudadana. Por ejemplo, Sopelana y
Getxo se limitan a ofertar una direccién de correo electronico donde contactar y dejar
constancia de quejas y sugerencias. El ayuntamiento de Irin en cambio, da un paso
mas en el apartado de e-participacion y ademas de ofrecer la posibilidad de contactar
con el alcalde de una forma directa y personalizada, pone en marcha un proceso de
participacion ciudadana que permite opinar sobre asuntos tales como la Agenda 21, la
campana Irun por el civismo o el plan General de Urbanismo.

La oferta noticiosa de estos ayuntamientos es también uno de sus puntos fuertes.
Getxo reserva la parte principal de su portada a la informacién. Una decena de avisos,
sugerencias y ofertas de empleo informan al vecino que visita la pagina. Del mismo
modo, Sopelana también reserva su parte central para una quincena de noticias de
ultima hora sobre la localidad. Irin en cambio, s6lo ofrece tres noticias recogidas en la
parte superior derecha y es necesario presionar un enlace para leer el resto. En esta
linea, Getxo permite contactar con otras publicaciones de titularidad municipal como
Getxoberri, Gazteak, Ongizatea, Semealabak, Emeki, Berriketan o Guretzat. En el caso
de Irtn, éste ofrece el acceso a la revista municipal del ayuntamiento en formato PDF.

5. Conclusiones

Si consideramos el aprovechamiento de las posibilidades que ofrece la Red a las
corporaciones municipales en su relacion con los ciudadanos, podemos observar que
las paginas web municipales de Euskadi y Navarra explotan de una forma muy
adecuada o intermedia los aspectos referidos a la informacion sobre el propio
ayuntamiento (90%), a la gestion y realizacion de tramites administrativos (77%) y al
turismo y al ocio (75%). La idea subyacente es que la mejor web es aquella que
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permite mas gestiones en linea y que, a su vez, sirve como escaparate para los
visitantes.

La usabilidad también alcanza cotas aceptables (67%), pero las cifras, sin embargo,
se resienten de forma notable en los apartados referidos a la informacion de actualidad
sobre lo que ocurre en el municipio (48%) y la participacion ciudadana (29%). Los
datos demuestran que las TIC no se aprovechan para promover nuevas experiencias
de intervencion ciudadana -nuevas formas de comunicacion, colaboracion, generacion
y distribucion de informaciones entre los ciudadanos y el gobierno municipal-. La falta
de voluntad politica provoca que la mayoria de los consistorios no estén preparados
para asumir la implantacion de herramientas como foros, listas de distribucion o
encuestas de opinion que podrian dar un cambio a los procesos participativos
permitiendo a la ciudadania compartir informaciones y poder de decision que hasta
ahora estaba reservado a los politicos municipales.

Ademas del miedo de este colectivo a perder protagonismo y la necesidad de que
acepten la “cultura participativa”, Prieto apunta otras barreras de tipo tecnologico que
frenan la participacion-e y sefiala que para la mayoria de los municipios de tamafio
medio la realizacidon de procesos participativos presenciales ya es un desafio de primer
orden, pues apenas cuentan con recursos financieros y de personal para ejecutarlos.
Estos pequeiios pueblos no tienen los conocimientos ni las infraestructuras necesarias
para desarrollar sus propios entornos electronicos de participacion (PRIETO, 2006: 6).

Por otra parte, las politicas de comunicaciéon municipal parece que no tienen en
cuenta la integracion de los medios informativos de la ciudad. Las paginas web de los
municipios desaprovechan las sinergias con las revistas, radio y television locales y
esto repercute directamente en la oferta noticiosa. La prioridad, como sefiala Martin,
de los ayuntamientos en sus politicas de comunicacion esta en el trato con los medios
tradicionales, “es basico facilitar la labor a los medios informativos” (MARTIN, 1998:
126) y esto conduce a veces a dar mas importancia al trato con los periodistas que con
los ciudadanos.

No solo es que otorguen preferencia a los medios de gran alcance para difundir sus
informaciones y por tanto desaprovechen la coordinacion con las radios y revistas
locales, sino que descuidan las potencialidades de las TIC para convertirse ellos
mismos en un medio de comunicacion de referencia. Segiin de Moragas es necesario
corregir este olvido y evitar las politicas de comunicacion que mantienen una gestion
independiente y separada de los sectores de la prensa, radio, television, Internet y
comunicacion institucional (Moragas et al., 2002: 30). Por todo esto, la condicion de
medio de comunicacion de masas es bastante vaga en las paginas web municipales. El
paso de la web municipal al portal ciudadano es un proceso que todavia no ha
cristalizado en la mayoria de los consistorios. Hasta el momento, la gran mayoria de
ellos no se ha convertido en un portal de comunicacion local donde la oferta noticiosa
sea tan importante como la dimension de gestion.
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7. Referencias electrénicas: paginas web

Bilbao http://www.bilbao.net Tolosa http://www.tolosakoudala.net
Vitoria-Gasteiz http://www.vitoria-gasteiz.org Lasarte-Oria http://www.lasarte-oria.org
Pamplona-Irufia http://www.pamplona.net Bermeo http://www.bermeo.org

Donostia- S.S.

http://www.donostia.org

Amorebieta-Etxano

http://www.amorebieta.net

Barakaldo http://www.barakaldo.org Ermua http://www.ermua.es

Getxo http://www.getxo.net Pasaia http://www.pasaia.net

Irun http://www.irun.org Gernika-Lumo http://www.gernika-lumo.net
Portugalete http://www.portugalete.org Hondarribia http://www.hondarribia.org
Santurtzi http://www.ayto-santurtzi.net Bergara http://www.bergara.net
Basauri http://www.basauri.net Mungia http://www.mungia.org
Errenteria http://www.errenteria.net Estella-Lizarra http://www.estella-lizarra.com
Tudela http://www.tudela.es Azpeitia http://www.azpeitia.net
Sestao http://www.sestao.net Andoain http://www.andoain.org
Galdakao http://www.galdakao.net Zizur Mayor http://www.zizurmayor.es
Leioa http://www.leioa.net Valle de Trapaga http://www.trapagaran.net
Eibar http://www.eibar.es Beasain http://www.beasain.net
Durango http://www.durango-udala.net Arrigorriaga http://www.arrigorriaga.org
Erandio http://www.erandioko-udala.net Sopelana http://www.sopelana.net
Arrasate-Mondragon  http://www.arrasate-mondragon.org Tafalla http://www.tafalla.es
Barafiain http://www.baranain.com Onati http://www.oinati.org
Zarautz http://www.zarautz.org Elgoibar http://www.elgoibar.org
Hernani http://www.hernani.net Azkoitia http://www.azkoitia.net
Llodio-Laudio http://www.laudiokoudala.net Villava-Atarrabia http://www.villava.es
Burlada http://www.burlada.es Zumarraga http://www.zumarraga.net
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