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Resumen

Este articulo ofrece un andlisis de los portales web institucionales de las Comunidades Autonomas
espafolas, unas paginas en las que la comunicacion corporativa se une a la necesidad de prestar
servicios a los ciudadanos. Ademas, no hay que olvidar que la aprobacion de la Ley 11/2007, de 22
de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos, supone una auténtica
revolucion en cuanto a la oferta de servicios desde estos portales. Estas paginas se convierten en la
puerta de entrada de los ciudadanos a las Instituciones y suponen un elemento vital en la imagen que
desde ellas se quiere proyectar. De todos modos, estamos ya en una fase mucho mas avanzada, en la
que la imagen corporativa ha de ir de la mano con los servicios de e-Administracion que se deben ir

implementando en todas las Instituciones publicas.
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Abstract

This paper offers an analysis of institutional webs in Spanish counties, where corporate image meets
the needs of citizenship services. Besides, the passing of the 11/2007 Bill of citizens e-access to

Public Services, on 22nd June, entails a clear revolution as far as these webs are concerned. For they
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become the door for citizens to access institutions, as well as a vital tool for image projection. All in

all, corporate image goes hand in hand together with public e-admin services.
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Introduccién

Los portales web de las administraciones publicas se han convertido en la puerta de entrada cada vez
mas comun de los ciudadanos a la informacién y a los servicios que prestan estas Instituciones.
Supone, por un lado, un elemento vital en la imagen corporativa, pero a la vez también ha de
combinar la informacion ofrecida en la web con la prestacion de servicios a los ciudadanos.

En esta dicotomia se encuentran los portales de las Comunidades Auténomas, entes prestadores de
servicios que deben estar proximos a los ciudadanos y también al resto de administraciones. La
necesidad de que estas webs mantengan la imagen corporativa de la Instituciéon es clave para
conseguir la identificacion de los ciudadanos, pero a la vez también deben ir incorporando cada vez
mas servicios, encaminados a la puesta en marcha real de la e-Administracion. En este sentido, se
ven obligados con la aprobacion de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos, que debe suponer una auténtica revolucion tanto para las
administraciones como también para los ciudadanos que conoceran una nueva forma de relacionarse
con el &mbito publico.

La Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos, es
una apuesta del Gobierno de Espafia por establecer el marco de incorporacion de una verdadera
Administracion on line en el Estado. Todo ello aprovechando la generalizacion de las nuevas
tecnologias de la informacién y de la comunicacion en la sociedad.

Con esta norma, se pretende cambiar completamente la Administracion espafiola, adaptandola a los
nuevos tiempos y sobre todo permitiéndole eliminar las barreras de espacio y de tiempo que si
marcan el dia a dia del &mbito pablico en la actualidad.
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Esta Ley viene precedida de otras normas que ya fueron encaminando a la Administracion espariola
hacia la e-Administracion, como es el caso de la Ley 30/1992 de Régimen Juridico de las
Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun (LRJAP-PAC), que impulsé
la aplicacién de las técnicas y medios electronicos, informéaticos y telematicos por parte de la
Administracion para desarrollar su actividad y de permitir a los ciudadanos relacionarse con las
Administraciones cuando fuese compatible con los medios técnicos de que dispongan. Esa prevision,
junto con la de la informatizacion de registros y archivos del articulo 38 de la misma Ley en su
version originaria y, especialmente, en la redaccion que le dio la Ley 24/2001 de 27 de diciembre al
incorporar el establecimiento de registros telematicos para la recepcion o salida de solicitudes,
escritos y comunicaciones por medios telematicos, abria el paso a la utilizacion de estos medios para
relacionarse con la Administracion. Simultaneamente, la misma Ley 24/2001 modifico el articulo 59
permitiendo la notificacion por medios telematicos si el interesado hubiera sefialado dicho medio
como preferente o0 consentido expresamente. En el mismo sentido destacan las modificaciones
realizadas en la Ley General Tributaria para impulsar también las notificaciones telematicas asi
como el articulo 96 de la nueva Ley General Tributaria de 2003 que prevé expresamente la actuacion
administrativa automatizada o la imagen electronica de los documentos.

Pero la principal novedad de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los ciudadanos
a los Servicios Publicos, es que garantiza su relacion con las Administraciones Publicas por medios

electronicos como un derecho para los usuarios y como una obligacion para las Administraciones.

Objetivos

El objetivo que se plantea en este articulo es ofrecer una vision actual del desarrollo de la
administracion electronica en las Comunidades Auténomas espafiolas y su relacion directa con la
imagen que proyectan las Instituciones a los ciudadanos. De esta forma, se pretende realizar un
informe vinculado al analisis critico de estos portales webs y los servicios que prestan desde estos
soportes a los ciudadanos.

Este estudio va en consonancia con la reciente aprobacion de diferente legislacion tanto a nivel
estatal como en el marco europeo vinculada a la e-Administracion. Sin embargo, se puede constatar
que la aplicacion de esta normativa es todavia insuficiente cuando se abordan los casos particulares

de estas paginas web institucionales.
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Por decirlo de alguna forma, los fundamentos tedricos y legales se desarrollan con velocidad
diferente a su aplicacion. Sin embargo, esto no se produce porque la tecnologia no permita su
implementacién de forma inminente, sino mas bien porque existe una falta notable de recursos para
poder aplicar los planteamientos disefiados previamente.

Pero a la vez también, la tan esperada e-Administracion abre de nuevo la puerta a que se pueda
producir en Espafia una nueva brecha digital no tanto por la falta de alfabetizacién en el uso (que
también se puede constatar en algunos sectores de la poblacién), sino por las deficiencias en
infraestructuras que se detectan en el territorio espafiol y sobre todo en las areas donde por la baja
densidad de poblacion la empresa privada mira hacia otro lado y no invierte en tecnologia. La
liberalizacion total del sector ha conllevado a que se incrementen estas diferencias entre unas zonas y
otras y es aqui donde las administraciones estan intentado hacer frente a esta brecha digital con
planes directores de desarrollo de la Sociedad de la Informacion que, sin embargo, en demasiadas
ocasiones llegan tarde o son insuficientes por la constante evolucion tecnoldgica y sobre todo por las
variaciones de las necesidades tanto de los productores de contenidos como de los consumidores.
Que las paginas web institucionales sean la puerta de entrada del ciudadano supone cambiar
completamente el sistema de relacién tradicional de la Administracion con las personas. Es aqui
donde empieza a ser fundamental la comunicacién y la imagen corporativa y, por tanto, el papel que
los profesionales de la comunicacion han de jugar en el desarrollo de estas nuevas herramientas.

No se puede pensar ya en la imagen de una Comunidad Autonoma ni de cualquier otra
Administracion sin un buen trabajo corporativo en la web. Por tanto, donde los contenidos deberan
encajar en este planteamiento, siendo dindmicos, actualizados, accesibles y Utiles.

“Uno puede esperar que el uso de los nuevos medios de Internet también puede afectar al sistema de
Gobierno local por los cambios que se estan dando en las formas de comunicacion politica” (Olsen,
Rieper y Torpe, 2006:301).

El rechazo que las nuevas tecnologias de la comunicacion y de la informacion todavia genera en la
poblacion es cada vez menor, aunque persiste en buena parte de la poblacion. Esta situacion
condiciona, y mucho, el desarrollo a corto y medio plazo de una relacion on line del ciudadano con
la Administracion, pese a los esfuerzos en materia de seguridad que se estan realizando con la
aparicion, por ejemplo, del DNI electrdnico.

Este hecho conlleva la necesidad de un trabajo exhaustivo de identificacion de los usuarios con estos

portales web institucionales, que ademas de ofrecer de la forma mas sencilla posible los servicios
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permitan al ciudadano una relacion de confianza a través de una imagen corporativa coherente y bien
desarrollada.

Por todo ello, en el trabajo pretendemos ofrecer una visiéon actual de los portales de las 17
Comunidades Auténomas y de las Ciudades Auténomas (Ceuta y Melilla) a través del analisis de los

servicios que se ofrecen a los ciudadanos y los contenidos informativos que se incorporan.

Metodologia

El trabajo se centrara en el estudio de las paginas webs de las 17 Comunidades Autonomas y de las
dos ciudades autonomas (Ceuta y Melilla) consultadas durante los meses de noviembre y diciembre
de 2007.

El analisis que proponemos sera basicamente cuantitativo. Se evaluaran la presencia de variables de
caracter formal, es decir no tanto que se dice sino como se dice (lgartua, 2006). Se trata pues de un
analisis de contenido cuya caracteristica basica segun Berelson (1971) es una técnica para estudiar y
analizar la informacion de una manera objetiva, sistematica y cuantitativa. Krippendorff (1990)
extiende esta definicion entendiendo que el andlisis de contenido es una técnica de investigacion que
permite realizar inferencias validas y confiables de datos con respecto a su contexto.

Para Hernandez Sampieri (2004:412) “el anélisis de contenido puede aplicarse virtualmente a
cualquier forma de comunicacion”, entre ellas a las paginas web en tanto que soporte comunicativo.
Para ello, se abordaran las webs en tres niveles diferenciados: acceso electronico de los ciudadanos a
los servicios publicos, tratamiento de los contenidos y aspectos de disefio e imagen.

El andlisis de paginas WEBs introduce nuevos aspectos comunicativos diferenciales respecto de
prensa, radio y TV. Entre ellos destaca el concepto de usabilidad (Manchén, 2002) que incorpora las
dimensiones de navegacion y disefio (AUNA, 2004) en la que se centra el anélisis.

El primero de ellos, el de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios puablicos, esta
directamente relacionado con la Ley 11/2007 de 22 de junio, y se analizaran aspectos como el
ejercicio de los derechos y cumplimiento de deberes a través de medios electronicos, el acceso a la
informacion y al procedimiento administrativo por medios telematicos o la existencia de elementos

de confianza en el uso de estos medios, entre otros.
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En el tratamiento de los contenidos informativos, se pretende hacer un repaso a la incorporacion de
encuestas, notas informativas, audios, videos, idiomas utilizados, formularios, versién para
discapacitados.

El tercer bloque a estudiar hace referencia a elementos de imagen y disefio enlazados con la
proyeccion corporativa del portal.

La herramienta basica de trabajo ha sido la ficha que se reproduce a continuacién, que ha permitido

recabar datos de cada una de las webs institucionales a lo largo del mes de noviembre.

FICHA DE ANALISIS

1. Acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos

Facilita el ejercicio de derechos y cumplimiento de deberes por medios electrénicos

Facilita el acceso por medios electrénicos a la informacion y al procedimiento administrativo

Presenta elementos de confianza en el uso de medios electrénicos

Promueve la proximidad con el ciudadano y la transparencia administrativa

Contribuye a la mejora del funcionamiento interno de las administraciones publicas

Simplifica procedimientos administrativos y proporciona elementos de participacion

Permite el uso de certificado digital

Contiene registro electrénico

Permite el pago de tasas a través de la web

Contiene formularios

Permite la descarga de impresos

2. Tratamiento de los contenidos

Publicacidn de notas de prensa

Utilizacion de fotografia de apoyo a las notas de prensa

Utilizacidn de audio de apoyo a las notas de prensa

Utilizacidn de video de apoyo a las notas de prensa

Publicacidn de encuestas en la primera pagina

Ofrece diferentes niveles de informacion (link de “Mas informacion”)

Actualizacion de contenidos

Contiene datos de contacto en la primera pagina

Incorporacion de varios idiomas

Aviso de boletin de novedades en el portal de inicio

Incluye agenda de actividades

Vinculo desde primera pégina a los 6rganos de Gobierno

Interaccion con el ciudadano
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Facilidad de navegacion en el dominio

Nivel de accesibilidad minimo

3. Imagen y disefio

Pantalla de inicio inferior a 34 KB (permite descarga rapida independientemente de la conexién)

Incorpora mapa web

Ventanas emergentes

Inclusion del logotipo de la Comunidad Auténoma en pagina de inicio

Incorporacion de otros elementos identificativos de la Comunidad Auténoma en pagina de inicio

Existencia de menUs desplegables

Uso de flash

Aparecen enlaces rotos

Interfaz agradable

Visualizacion correcta en diferentes navegadores

#11

1. Cambios en el disefio de las webs institucionales

Uno de los aspectos que van a marcar el desarrollo de los portales de las diferentes administraciones
publicas sera la facilidad que ofrezca a los ciudadanos el acceso a los servicios que éstas prestan.
Con este planteamiento, se observa ya una tendencia en cuanto a la modificacion del disefio de los
portales web de las administraciones espariolas, dejando a un lado la tradicional estructura dividida
en areas de trabajo, que suele coincidir en el caso de la Comunidades Auténomas por consejerias, a
una nueva organizacion en la que prima una estructura dividida por perfiles. Es el caso, por ejemplo,

de Andalucia, Pais Vasco o Catalufia que organizan su web a través de tres items (ciudadanos,

empresas y administraciones) o los ejemplos de la Comunidad de Murcia o Asturias que

pormenorizan todavia mas algunas de las categorias.

“La comunicacion institucional deberia ser el objetivo de minima de toda aplicacion web.

Pero las necesidades de eficiencia no finalizan alli. El valor afiadido en servicios y contenidos es un

requerimiento cada vez mayor de los publicos objetivos, siendo productos referenciales las

aplicaciones de eGoverment de ayuntamientos y gobiernos en todo el mundo” (Pardo, 2006:142).
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2. Acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos

La Ley 11/2007 de 22 de junio de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios
publicos garantiza una relacion entre Administracion y los ciudadanos similar a la que actualmente
pueden tener mediante la presencia fisica. Asi los usuarios tienen derecho a realizar sus gestiones
tanto teleméaticamente como fisicamente.

Para garantizar esta relacion on line, las Administraciones estan obligadas a disefiar
diferentes medios electronicos para la prestacion de estos servicios, destacando una serie de
principios que deben asumir todas las plataformas de las Instituciones como es el caso de la
usabilidad (que la web sea util), accesibilidad, legalidad en cuanto al mantenimiento de las garantias
juridicas, seguridad, veracidad y autenticidad de las informaciones, neutralidad tecnologica,
adaptabilidad al progreso de las técnicas y sistemas de comunicaciones electrénicas, simplicacion
administrativa y transparencia y publicidad del procedimiento.

Manchon (2002) considera que la usabilidad se define por los siguientes principios basicos:
“Facilidad de aprendizaje: se refiere a la facilidad con la que nuevos usuarios pueden tener una
interaccion efectiva. Esta relacionada con la predicibilidad, sintetizacion, familiaridad, la
generalizacion de los conocimientos previos y la consistencia; Flexibilidad: hace referencia a la
variedad de posibilidades con las que el usuario y el sistema pueden intercambiar informacion.
También abarca la posibilidad de didlogo, la multiplicidad de vias para realizar la tarea, similitud
con tareas anteriores y la optimizacion entre el usuario y el sistema; Robustez: es el nivel de apoyo al
usuario que facilita el cumplimiento de sus objetivos. Esta relacionada con la capacidad de
observacion del usuario, de recuperacion de informacion y de ajuste de la tarea al usuario”.

De todos modos, a pesar de que la usabilidad es un elemento imprescindible en el disefio de

portales web que presten servicios a la ciudadania ésta no lo es todo, segin Nielsen (2000).

2.1. Algunas cifras de la e-Administracion en Espafia

Antes de adentrarnos en el analisis de las webs de las Comunidades Autdnomas
consideramos conveniente reflejar algunas cifras sobre la situacion actual de la Administracion

electronica en Esparia.
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El Estado se encuentra por debajo de la media segtin la comparativa de eEurope’ de servicios
que se ofrecen a los ciudadanos por parte de las Administraciones Publicas, pero, no obstante, en las
prestaciones que dan a empresas esta por encima. Sin embargo, hay que indicar que en esa relacion
entre Administracion y ciudadania, Espafia ha recortado las distancias en relacion con los paises mas
desarrollados.

De hecho, en Espafia, la e-Administracion ha reunido en 2006 un total de 8.240.154 usuarios,
segun revela el estudio “Espafia 2007. Informe anual sobre el desarrollo de la Sociedad de la
Informacion en Espafia” de la Fundacién Orange. Entre las gestiones realizadas de forma telematica
priman las que se han llevado a cabo con la Agencia Tributaria Espafiola. En total, se contabilizaron,
por ejemplo, 2.373.164 ciudadanos que utilizaron las gestiones on line para realizar la declaracién de
la renta en 2006.

Por otro lado, también hay que indicar que en el caso espafiol existe una mayor utilizacién de
los servicios telematicos cuando hablamos de la Administracion central, mientras que tanto la
regional como la local ven como merman el nimero de usuarios con respecto a la anterior. “Esta
diferencia se debe a que hasta el momento la Administracion central ofrece un catdlogo mas amplio
de servicios electronicos, y a que estos servicios se llevan prestando desde hace mas tiempo. El
tiempo es, precisamente, un factor determinante en la demanda de estos servicios, asi por ejemplo, el
empadronamiento y las denuncias a la policia han sido los servicios que mas recientemente se han
puesto a disposicion del publico y, por tanto, los que menor demanda tienen en la actualidad”
(Fundacién Orange, 2007: 234).

Las distancias entre unos territorios y otros a la hora de implantar servicios on line por parte
de las diferentes Administraciones es una constante. Este hecho hace pensar también en los
problemas para la homogeneizacion del desarrollo de la e-Administracion en el ambito autonémico y

local en un futuro préximo?. Este es uno de los grandes retos, el de la equiparacion de las distintas

! LLa Comision Europea realiza desde octubre de 2001 un informe de evaluacién comparativa de la accion eEurope en el
ambito e-Administracion. Se trata de una encuesta sobre el estado de avance en la implantacion de los servicios pablicos
electronicos

2 El grupo de investigacion Localcom, en el que participamos investigadores de seis universidades espafiolas (Auténoma
de Barcelona, Europea de Madrid, Malaga, Alicante, Santiago de Compostela y Pais Vasco) ha realizado una
investigacién denominada Nueva tecnologia de la Informacién y Cambio Comunicativo en las Comunidades Auténomas,
un trabajo financiado por el Gobierno central desde 2003 y cuyos resultados se expusieron a finales de 2006. El indice

Localcom, que mide los principales factores socioeconémicos, las infraestructuras tecnologicas y las pautas de consumo,
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administraciones, independientemente de su tamafio, al proceso de incorporacion de la relacion con
el ciudadano de forma telemaética.

Estos datos estan en pleno crecimiento. La multiplicacion de los servicios ofrecidos por las
Administraciones, la generalizacion de la banda ancha y sobre todo la cada vez més confianza de los
ciudadanos en las nuevas tecnologias de la informacion y de la comunicacion hacen necesaria la
apuesta definitiva por parte de las Administraciones espafiolas en la implantacion total de la e-

Administracion®.

2.2. Los servicios publicos en los portales autondomicos

Tras realizar el estudio sobre la oferta on line de servicios publicos en las webs de las
Comunidades Auténomas se constata una clara diferencia entre un grupo de Instituciones que
demuestran una especial preocupacion (y asi la plasman con su implementacion) por ofrecer un buen
namero de servicios a los ciudadanos teleméaticamente con respecto al resto y ademas los plantean de
forma accesible, presentan elementos de confianza suficientes para garantizar las gestiones y

promueven la cercania y la transparencia con el usuario. En este bloque hallamos las webs de

Catalunya (www.gencat.net), Comunidad de Madrid (www.madrid.org) y Principado de Asturias

(www.asturias.es). Las tres permiten el uso del certificado electronico en las transacciones e incluso

en la de Catalufia se puede observar como la propia Generalitat ha creado una entidad certificadora,
CATCert, para las administraciones publicas catalanas, un elemento que da seguridad a los usuarios
y contribuye a la mejora del funcionamiento interno de estas Instituciones.

En el segundo bloque observamos las paginas web de Comunidades que pese a realizar

esfuerzos en la implantacion de servicios de e-Administracion, pero bien por el disefio, por la

asociadas al despliegue de la Sociedad de la Informacion, ofrece los resultados dispares para las comunidades de
Andalucia, Aragon, Castilla La Mancha, Castilla'y Leon, Catalufia, Comunidad Valenciana, Galicia, Madrid y Pais
Vasco (que son las que se incorporaron al trabajo). Si la media espafiola, segun este indice es del 0,528, la Comunidad de
Madrid lideraba el ranking con 0,916; seguida de Catalufia (0,754), Pais Vasco (0,748), Aragén (0,538), Comunidad
Valenciana (0,395), Castillay Ledn (0,379), Galicia (0,296), Andalucia (0,272) y Castilla La Mancha (0,255).

¥ Si algun lector esté interesado en profundizar en el desarrollo de la Sociedad de la Informacion por regiones en Espafia,

puede consultar los informes por Comunidades Auténomas que ha desarrollado el grupo LOCALCOM.
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dificultad en cuanto a la realizacion de estos tramites o por la falta de transparencia® en sus

transacciones muestran todavia algunas carencias: Galicia (www.xunta.es), Castilla Ledn

(www.jcyl.es), Castilla La Mancha (www.jccm.es), Pais Vasco (www.euskadi.net), Region de

Murcia (www.carm.es), Extremadura (www.juntaex.es), Navarra (www.navarra.es), Cantabria

(www.gobcantabria.es), La Rioja (www.larioja.org), Melilla (www.melilla.es) y Andalucia

(www.andaluciajunta.es). Podemos destacar que los portales de Murcia, Andalucia, Navarra, Pais

Vasco, Melilla 'y Castilla Ledn tienen elementos que podrian situarlos en el primer grupo, pero
presentan alguna deficiencia en cuanto al acceso de los ciudadanos a los servicios publicos y no
estan todavia disefiados de acuerdo a la corriente més actual de dividir los portales en los bloques de
ciudadanos, empresas y administraciones.

El dltimo de los grupos lo conforman los portales de las comunidades de Aragon

(www.aragon.es), Comunidad Valenciana (www.gva.es), Canarias (www.gobcan.es), Ceuta
(www.ceuta.es) y Baleares (www.caib.es). Se caracterizan, en su mayoria, por incorporar algunos
tramites, aunque no con la claridad ni la transparencia de los anteriores, lo que dificulta el ejercicio

de los derechos y el cumplimiento de los deberes para los ciudadanos.

Grafico 1: Servicios publicos en los portales autonémicos

* Se entiende como principio de transparencia al ofrecimiento de la méxima difusion y publicidad de las actuaciones

administrativas mediante el uso de medios electrénicos.
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* Fuente: Elaboracién propia (donde 1 es el mejor resultado y 3 el peor).

2.3. Tratamiento de los contenidos

A pesar de que los contenidos en muchas ocasiones estan ligados al disefio del soporte, en
este caso pretendemos hacer un repaso a los ofertados en las webs institucionales sin tomar en
consideracidn su organizacion, un aspecto que sera evaluado en el siguiente apartado.

En este caso, abordamos aquella informacién minima que deberian contemplar las webs de
las Comunidades Autonomas. Entre estos aspectos, destacamos elementos institucionales, notas de
prensa, imagenes, agenda de actividades, encuestas, diferentes niveles de informacién, boletin de
novedades e informacion de los 6rganos de Gobierno. Todo ello también analizado en funcion de la
forma de ofrecerse al publico. Con este planteamiento podemos distinguir variaciones entre las
propuestas y se plantean de nuevo tres bloques en relacion a su adecuacion.

En el primero, observamos a Catalunya (www.gencat.net), La Rioja (www.larioja.org),

Comunidad de Madrid (www.madrid.org), Principado de Asturias (www.asturias.es), Andalucia

(www.andaluciajunta.es), Extremadura (www.juntaex.es), Navarra (www.navarra.es), Region de
Murcia (www.carm.es), Castilla La Mancha (www.jccm.es) y Pais Vasco (www.euskadi.net). Estas

paginas se caracterizan por su facilidad de navegacion y con unos contenidos claros y sencillos

orientados al ciudadano. Por decirlo de alguna forma, son paginas resolutivas. En su mayoria,

complementan la informacion necesaria para la realizacion de tramites, tanto fisicamente como
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telematicamente bien para la propia Administracién autbnoma como para otras Instituciones.
Ademas, todos estos portales, en mayor o menos medida, permiten una comunicacion bidireccional
entre ciudadanos y Administraciones. Por lo que respecta al contenido informativo, hay que destacar
el caso de la Comunidad de Madrid que incluye numerosos complementos de apoyo que acomparian
a las notas de prensa (fotografia, audio y video). De la Generalitat de Catalunya hay que valorar la
variedad de boletines informativos que ofrece a través del movil, RSS o multimedia. Por otro lado,
hay que indicar la oferta de contenidos noticiosos que aporta la web de Extremadura a los que se
puede acceder desde el portal de inicio en un enlace denominado “Junta al dia”, con version para
pda, wap e incluso con cobertura en directo de algunos acontecimientos. Otra web a destacar es la de
Castilla La Mancha que incorpora boletines RSS, agenda de eventos, fotografias en alta resolucion y

noticias leidas.

En el segundo bloque observamos a Melilla (www.melilla.es), Aragdn (www.aragon.es),

Cantabria (www.gobcantabria.es), Castilla Leon (www.jcyl.es), Galicia (www.xunta.es), Baleares

(www.caib.es), Comunidad Valenciana (www.gva.es), Ceuta (www.ceuta.es) y Canarias

(www.gobcan.es). Contienen un volumen importante de informacidn para desarrollar tramites con la

propia autonomia, pero no ofrecen la misma cantidad de informacion relativa a las gestiones que se
deben llevar a cabo con otras Instituciones, un aspecto que si se halla en las del primer grupo. A su
vez, la mayoria presenta también una facil navegacion, sin demasiadas complicaciones para el
usuario a la hora de encontrar los contenidos que busca. En cuanto a los elementos noticiosos, hay
que valorar el caso de la Region de Murcia porque cuenta con un espacio del area de comunicacion
en el portal de inicio que ofrece varios enlaces que permiten, entre otros, descargar las previsiones
informativas, los acuerdos del Consejo de Gobierno, notas de prensa, agenda de la comunicacion o
archivos multimedia relacionados con los eventos. Otro ejemplo a valorar es el de Andalucia ya que
encontramos un aviso en la pagina de inicio en el que se indica que las noticias pueden ser
consultadas en castellano y lengua de signos espafiola y audiodescritas.

En este apartado no se ha clasificado a ninguna pagina en el tercer apartado ya que todas ellas

presentan en mayor o menor grado informacidn tanto institucional como de actualidad.

Gréfico 2: Tratamiento de los contenidos
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* Fuente: Elaboracion propia (donde 1 es el mejor resultado y 3 el peor).

2.4. Imagen y disefio

La identificacion del ciudadano con la imagen corporativa ofrecida a través de la web es uno
de los elementos esenciales de cara a incorporar estos portales como un elemento mas dentro de la
planificacion global de la comunicacion institucional. El disefio planteado en cada una de las
propuestas abordadas estéa estrechamente relacionado con la imagen proyectada en primer lugar de la
web, pero en el fondo de la Institucion, sobre todo teniendo en cuenta que el portal debe ser la
ventana de acceso de los ciudadanos. Un planteamiento que todavia queda reforzado cuando estamos
hablando de e-Administracion y prestacion de servicios publicos a los ciudadanos de forma
telemética.

Las Instituciones no deben solamente cuidar la imagen de los &mbitos donde prestan sus
servicios de forma fisica sino también la virtual que con la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso
electronico de los ciudadanos a los Servicios Publicos cobra la misma validez.

Es pues uno de los elementos fundamentales a la hora de hacer un planteamiento global de
comunicacion que, aunque cada vez es asumido de una forma mas clara en las Administraciones

Publicas, todavia existen casos en los que la imagen proyectada no es la ideal en funcion de los

C/ Salud, 15 5° dcha 28013 — Madrid | CIF: G - 84075977 | www.iconol4.net/revista



Fernando Sabés Turmo: Las webs de las Comunidades Auténomas. Imagen corporativa y servicios

servicios prestados. De hecho, como veremos, hay ejemplos en los que se puede llegar incluso a
distorsionar la imagen institucional.

Esta imagen proyectada esté ligada de forma estrecha a los dos aspectos abordados
anteriormente, al de la facilidad o no de disponer de los servicios publicos de forma telematica y a
los contenidos incorporados. De todos modos, sin un buen trabajo en las dos materias anteriormente
citadas el disefio pierde importancia. Dividiremos las webs analizadas en tres grupos:

El primero, en el que situamos a Castilla Leon (www.jcyl.es), Asturias (www.asturias.es) y

Murcia (www.carm.es), se caracteriza por el buen uso de la tipografia escogida, los colores
utilizados, la distribucion de los contenidos, la accesibilidad y traduccion en diferentes idiomas,
entre otros aspectos.

El segundo de los blogues lo conforman las webs de Catalufia (www.gencat.net), Madrid

(www.madrid.org), Andalucia (www.andaluciajunta.es), Baleares (www.caib.es), Canarias

(www.gobcan.es), La Rioja (www.larioja.org), Navarra (www.navarra.es), Pais Vasco

(www.euskadi.net), Galicia (www.xunta.es), Cantabria (www.gobcantabria.es), Melilla

(www.melilla.es), Aragén (www.aragon.es), Extremadura (www.juntaex.es) y Ceuta

(www.ceuta.es). Estos portales se diferencian del grupo anterior aungue las tipografias y los colores
utilizados son correctos para la visualizacion el disefio estructural planteado no mantiene tan buena
sintonia con la imagen corporativa de la Institucion como las del bloque anterior. De este conjunto,
hay que hacer una referencia a la web de la Ciudad Auténoma de Ceuta que aunque tiene un disefio
atractivo se trata de una pagina muy lenta en la navegacion lo que dificulta el acceso a la
informacion y ralentiza las consultas de los usuarios. En esta misma categoria, también hay que
valorar en la pagina de la Generalitat de Catalufia, que a pesar de ofrecer unos servicios excelentes y
unos contenidos muy completos, el acceso al portal de entrada puede resultar en algunos casos
desconcertante para el usuario debido al gran volumen de informacion que se ofrece.

El tercer grupo lo forman Castilla La Mancha (www.jccm.es) y la Comunidad Valenciana
(www.gva.es). En la primera de ellas, el excesivo uso de imagenes tanto dinamicas como estaticas a
modo de banners hace que el ciudadano pierda la perspectiva de la informacion que esta buscando.
Ademas, los colores utilizados en el apartado del portal de entrada que se denomina “Maximo
interés” dificultan la consulta e incluso hasta la propia lectura. También los estilos usados en la
tipografia no son los mas adecuados. Por su parte, en la web de la Comunidad Valenciana existe un

cierto abuso de la utilizacién de las imagenes en el portal de inicio, una gran cantidad de informacion
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que dificulta al usuario, tal y como esta planteada, su consulta. Ademas, cuenta con un mend
dindmico que se desplaza horizontalmente en la parte media-superior de la pagina que incomoda la

visualizacion.

Gréfico 3: Imagen y disefio
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* Fuente: Elaboracién propia (donde 1 es el mejor resultado y 3 el peor).
3. Conclusiones
o Las paginas webs de las administraciones publicas han de ser la nueva puerta de entrada de

los ciudadanos a los servicios que estas prestan. Por tanto, tienen que ofrecer las mismas
posibilidades a los usuarios que tienen en las ventanillas fisicas que existen.

o Los contenidos ofrecidos, la forma en que son aportados, el disefio y la imagen corporativa
son elementos claves para conseguir una identificacion del ciudadano y para ganarse su confianza
con el fin de que asuman la necesidad de utilizacion de las herramientas telematicas de cara a que se
mejore la gestion pablica en términos de eficacia, eficiencia y rapidez.

o El estudio que se ha realizado sobre las 19 webs, entre Comunidades Auténomas y Ciudades

Autdénomas, revela que Gnicamente una, la de Asturias (www.asturias.es), se sitla en las tres
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categorias dentro del grupo mas valorado. Esta pagina cumple tanto en los servicios publicos
ofrecidos, en la forma de tratamiento de los contenidos y en la imagen y el disefio realizado con los
parametros estudiados en el trabajo.

En el lado opuesto, observamos a la Comunidad Valenciana (www.gva.es), que cuenta con
el unico portal de los 19 abordados que se sitla en dos de las tres categorias analizadas dentro del
bloque que menos cumple con los objetivos determinados.

En la zona media-alta de valoracion observamos a Andalucia (www.andaluciajunta.es),
Cantabria (www.gobcantabria.es), Castilla y Leon (www.jcyl.es), Catalufia (www.gencat.net),
Extremadura (www.juntaex.es), Galicia (www.xunta.es), Madrid (www.madrid.org), Murcia

(www.carm.es), Navarra (www.navarra.es), Pais Vasco (www.euskadi.net), La Rioja
(www.larioja.org) y Melilla (www.melilla.es). Ninguno de estos portales ha sido valorado de forma

negativa en alguna de las tres categorias, un aspecto que evidencia el trabajo realizado por sus
Administraciones.
En la zona media-baja se observa a Baleares (www.caib.es), Aragon (www.aragon.es),

Canarias (www.gobcan.es), Castilla La Mancha (www.jccm.es) y Ceuta (www.ceuta.es) con unas

paginas en la que una de las tres categorias ha sido calificada como de negativa al no cumplir con los

minimos planteados.

Grafico 4: Comparativa de las tres categorias analizadas
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* Fuente: Elaboracién propia (donde 1 es el mejor resultado y 3 el peor).

Uno de los elementos a destacar dentro de este proceso es el presupuesto TIC/habitante en

cada una de las Comunidades Autonomas. En este sentido, hay que destacar que el Pais VVasco y el

euros), coincidiendo con dos de las autonomias mejor valoradas en el trabajo. La media en el total de

#11

Principado de Asturias son las comunidades que obtienen un resultado mas elevado (87,46 y 61,47

Esparia es de 33,33, segun datos del informe de la Fundacion AUNA (2005).
El presupuesto TIC/habitante (€ per capita) en el resto de Comunidades Autonomas es el siguiente:
Andalucia (31,29), Aragén (21,48), Baleares (14,61), Canarias (48,29), Cantabria (23,81), Castilla
La Mancha (34,27), Castilla Ledn (28,07), Catalufia (29,5), Comunidad Valencia (30,78),
Extremadura (25,48), Galicia (17,79), Comunidad de Madrid (30,32), Region de Murcia (10,21),
Navarra (35,23) y La Rioja (31).

Grafico 5: Presupuesto TIC/habitante (€ per capita)
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* Elaboracion propia
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. Fuente: Fundacion AUNA (2005)
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