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RESUMEN

Tradicionalmente, la administracion puablica espafiola no ha desarrollado convenientemente sus
sistemas de comunicacién hacia los ciudadanos. Con el uso de las nuevas tecnologias, la
administracion dispone de herramientas que permiten una relacion directa y total con el ciudadano.
Por ello, este articulo persigue analizar las paginas web de distintas administraciones publicas que
suman un total de 31 administraciones autondémicas y locales (Junta de Andalucia, de las
diputaciones de las 8 provincias andaluzas y de los ayuntamientos capitales de provincia) a través de

plantillas de analisis realizadas sobre los sitios web de cada uno de ellos.
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ABSTRACT

Traditionally, the public administration in Spain has not developed suitably your systems of
communication towards the citizens. With the use of the new technologies, the administration has
tools that allow a direct and total relation with the citizen. For it, this article chases to analyze the
web pages of different public administrations that add a whole of 31 autonomic and local
administrations (Government of Andalusia, of the deputations of 8 Andalusian provinces and of the
cardinal town halls of province) across staff of analysis realized on the sites web of each one of

them.
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INTRODUCCION

Las relaciones publicas, entendidas como relaciones con la vecindad y convivencia, han existido
siempre en las administraciones publicas de Espafia. De hecho, estas practicas se han plasmado en
las Ordenanzas Municipales de todos los tiempos y lugares del territorio nacional.

Sin embargo, el origen de las relaciones publicas en las administracion espafiola, tal como las
entendemos hoy, se sitda a partir de 1956, afio en que el que se producen importantes cambio en el
pais, que perseguian la incorporacién de técnicas modernas de racionalizacion del trabajo y resolver
los problemas de comunicacion social. Refiriendonos a la administracion local, incluso antes de la
reforma mencionada, encontramos el testimonio de Bermejo y Gironés (Noguero, 1995: 185), que
dice: “...el sencillo vecindario que acude a la Casa Consistorial no es, en modo alguno, un ejército
enemigo, del que hubieran de defenderse los funcionarios encasillados en sus ciudades. Ellos estan
alli para el servicio del derechoy, en él, al municipio y al pueblo™.

Es precisamente de 1950 a 1960 cuando podemos hablar de relaciones publicas en las
administraciones locales. La implantacion esta condicionada por el orden politico y social. Estos
afios son, en Espafia, afios de mayor estabilidad social y de recuperacion econdémica tras la guerra
civil de 1936-1939. Estos factores influyeron positivamente en adoptar modelos y nuevas formas de
comunicacion vecinal, primero en los grandes municipios y después continud el proceso en los de
menos tamario.

En el &mbito juridico tenemos que destacar la Ley de Régimen Local, de principios de los afios 50, y
los Regimenes Especiales de Madrid y Barcelona, de principios de los 60. leyes que han ido
evolucionando, evidentemente, a lo largo de los afios, con la implementacion de la democracia, con
el surgimiento del estado de las autonomias, entre otros muchos cambios.

Lo que parece evidente es que las relaciones publicas suponian en el pasado, y suponen en el
presente, un esfuerzo deliberado, planeado y sostenido para establecer y mantener la compresion
mutua entre las administraciones locales y sus publicos (Noguero, 1995: 191). Por ello, no debe
extrafiarnos que las relaciones entre la administracion y los ciudadanos hayan sido, casi siempre, una

de las grandes preocupaciones. Y es funcion de los profesionales de la comunicacion crear los
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canales de comunicacion adecuados entre la administracion y sus publicos, responder a la demanda

de los ciudadanos y potenciar la participacion vecinal.

OBJETIVOS

= Conocer el sistema de comunicacion de la administracion publica con los ciudadanos
= Estudiar las paginas webs de las administraciones publicas en Espafia
= Verificar el tipo de herramientas de comunicacion que se trasladan a soporte digital

= Comprobar el tipo de comunicacion desarrollado por la administracion autondémica y local

METODOLOGIA

En este texto analizamos la e-administracion en la mayor comunidad autébnoma de Espafia:
Andalucia. Concretamente, estudiamos el caso de la Junta de Andalucia (el gobierno autonémico),
de las diputaciones de las 8 provincias andaluzas y de los ayuntamientos capitales de provincia; en
total, 31 instituciones publicas.

Para realizar el estudio hemos estudiado el website de las administraciones publicas antes
mencionadas, deteniéndonos en la informacién que ofrece y, muy especialmente, en la que se dirige
a la ciudadania. En este sentido, hemos analizado si existe una seccion especial para los ciudadanos,
si se ofrece la posibilidad de hacer gestiones on-line, si se dan formularios, si se pueden hacer pagos

on-line, si existe resolucion de dudas y otras cuestiones semejantes, como a continuacién detallamos.

1.- COMUNICACION ON-LINE CON LOS CIUDADANOS
EN ESPANA

En Espafia estan establecidas juridicamente las obligaciones que tiene la administracion de publicar
en boletines oficiales y en medios de comunicacion muchos de sus acuerdos. Sin embargo, la

comunicacion entre la administracién y los ciudadanos no puede limitarse a lo exigido por ley, sino
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que esta exigencia se ha de contemplar como lo minimo a realizar, convirtiendose la administracion

en una fuente permanente de informacion.

Asi, los objetivos a alcanzar deben ser mantener al ciudadano debidamente informado, que sea bien

atendido (y asi lo perciba) cada vez que se dirija a la administracién, que se dé respuesta de forma

rapida y eficaz a sus demandas y problemas, que se potencie la participacion ciudadana... en

definitiva, que el vecino tenga la seguridad de que el ayuntamiento esta a su servicio.

Al mismo tiempo, las administraciones van a facilitar mas la gestion de servicios a los ciudadanos. Y

aqui, la e-administracion y las nuevas tecnologias en general juegan un papel primordial: ya no haré

falta hacer colas para realizar cualquier gestion, sino que lo podremos hacer por medio del website

de nuestra administracion, ahorrando tiempo y desplazamientos.

En realidad, la tecnologia ha jugado siempre un papel muy importante para el desarrollo de los

ciudadanos en las sociedades. Las administraciones publicas son instituciones que basan su

existencia en la gestion de los intereses de los ciudadanos. Esa comunicacion

administracion/ciudadano se ha realizado por medios tradicionales, pero con la llegada de las

tecnologias de la informacidn, estos procesos han ganado interactividad, sobre todo en los afios

noventa en la que gracias al uso de Internet, muchas administraciones han podido aumentar la

eficacia de la comunicacion con sus ciudadanos.
Con la llegada de internet a las administraciones publicas en los ultimos afios se ha llevado a cabo un
proceso de transformacion, hacia la mejora de los servicios prestados al ciudadano, asi como la apertura a
nuevos canales que facilitan de la comunicacion institucional. Este proceso se basa en la innovacion de la
prestacion de servicios publicos a través de la utilizacion de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion. Por ello, las administraciones deben incentivar la utilizacion de estos canales, difundiendo su
existencia y ayudando e implicando a los ciudadanos para que los usen, ya que si estos lo valoran como

atiles para sus relaciones con las administraciones publicas, lo usaran.

El gobierno central, local y autonomico se enfrenta al reto de optimizar sus procesos en una
busqueda de maxima eficiencia; y la tecnologia puede, sin duda, contribuir a esta bldsqueda. Los
comienzos de la utilizacion de la tecnologias de la informacion y comunicacion en Espafia se
remontan a finales de 1999, cuando la Comision Europea comienza la iniciativa eEurope para
aportar a los ciudadanos los beneficios de la sociedad de la informacion.

Dentro de este contexto en Espafa se puso en marcha el plan Info XXI, cuyo principal objetivo fue

el desarrollo de una red de Ciudades Digitales por todo el territorio espafiol.
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Estas iniciativas hicieron que se desarrollaran los conceptos de e-administracion y Ciudades
Digitales, con un objetivo comun: ofrecer acceso electronico a los servicios pablicos. El objetivo de
la solucidn e-Gobierno era ser el canal de comunicacion entre los ciudadanos y su administracion.
En cuanto a las Ciudades Digitales, se entienden como un proyecto global en el que se integra
infraestructura, conocimientos y desarrollos para recrear, en un ambito virtual, las caracteristicas de
una ciudad real.

Los ciudadanos cada vez mas exigen unos servicios publicos modernos, comodos y eficaces, y la
administracion se encuentra en la actualidad en una posicion privilegiada para ofrecer servicios que
son de su competencia, aprovechando al maximo las nuevas tecnologias, consiguiendo con ello
mejorar el servicio prestado al ciudadano al mismo tiempo que hace sencilla la integracion de sus
sistemas dispersos y heterogéneos. En este sentido, una de las principales iniciativas de la
administracion central es llegar a los ciudadanos las 24 horas del dia los 365 dias del afio all4 donde
se encuentren. Como ejemplo tenemos el servicio ofrecido, denominado Red 060.
El proyecto de Red 060 es una iniciativa que trata de responder a la demanda de los ciudadanos de
disponer de multiples canales para relacionarse con las administraciones publicas (presencial,
telematico, telefonico) y para recibir en cualquiera de las oficinas de que disponen las diferentes
administraciones los servicios de todos ellas. Es un proyecto que se inicié en Andalucia a principios
de junio de 2006, y que poco a poco se fue desplegando hacia otras comunidades, Asturias y
Cantabria, y que continda extendiendo por todo el pais.

El segundo de los canales desarrollado por Red 060 “El Telematico”, es a través del la utilizacién de
Internet, mediante un portal (www.060.es) que integra todos los servicios que la administracion
general del estado presta y sirve de puerta de entrada a la informacion y a los servicios
proporcionados por las distintas administraciones publicas. Ademas, proporciona algunos servicios
de manera integral que se ira incrementando continuamente para responder a la demanda ciudadana.

Segin se desprende de los datos publicados por la entidad publica empresarial Red.es la
administracion publica andaluza, es la mas representada en internet.

Andalucia es la comunidad autonoma espafiola en la que mas organismos de la administracion
publica, un total de 705, han registrado sus dominios de segundo y tercer nivel en Esnic, el registro
de nombres de dominio bajo ".es' en Internet. La administracién andaluza comenzé con el Plan de
accion e-Europa 2005 adoptado por el Consejo Europeo de Sevilla en junio de 2002. Realizacion
transacciones en linea con la Junta de Andalucia como el pago de tributos en linea mediante la firma
electronica. En todo momento quién se relacione con la administracién estard informado del estado

de su procedimiento, 6rgano competente para tramitar, 6rgano competente para resolver, tiempo de
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respuesta previsto, tramite o tramites que se han demorado y qué drgano es responsable de tal
retraso. Todo ello con servicios 24x7, respaldados por una politica de proteccion de datos personales
y un centro de datos y continuidad de procesos que elimine cualquier posibilidad de caidas en las
redes.

El decreto 183/2003, de 24 de junio, tiene su precedente en el Plan de Accion e-Europa 2002,
aprobado por el Consejo Europeo en Feira (Portugal), y en el Plan de Accién e-Europa 2005
adoptado por el Consejo Europeo celebrado en Sevilla en Junio de 2002, como ya anunciabamos.
Para lograr estos objetivos el Decreto regula los instrumentos basicos que han hecho posible el
desarrollo de la “administracion electrénica” en la Junta de Andalucia: el registro telemético Gnico y
la utilizacion generalizada de la firma electronica.

Otros elementos amparados por esta norma han sido el notario electronico, que facilita un recibo de
tiempo al ciudadano que transacciona con la administracion y la plataforma de notificaciones que
permite recibir en linea toda clase de comunicaciones provenientes de los érganos de la Junta de
Andalucia. Con la plataforma de notificaciones se puede acceder, de forma voluntaria y utilizando
una firma digital a un sistema electronico para recibir las notificaciones administrativas y
comunicaciones procedentes de érganos de la administracién que el mismo ciudadano autorice,
pudiendo ser avisado previamente mediante un mensaje -SMS- 0 un correo electrénico a la direccion
que previamente haya facilitado el ciudadano o la empresa interesada. El decreto, a través de sus
anexos, incorpora la tramitacion en red de treinta y cinco procedimientos y cuarenta y cinco
servicios a través del portal de servicios de la Junta de Andalucia.

En Espafia, en la actualidad, la principal herramienta de programacion de la politica cientifica y
tecnologica es el VI Plan Nacional de Investigacion Cientifica, Desarrollo e Innovacion Tecnoldgica
para el periodo 2008/2011, aprobado en septiembre de 2007, en el que se engloba el Plan Avanza
para el desarrollo e implementacion de la e-administracion en aquellas instituciones publicas que los
soliciten. EI Plan Avanza contiene la “Actuacion Ciudadana Digital”, con los Subprogramas Avanza

de Ciudades Digitales, de Servicios Publicos Digitales, de Infraestructuras y de Contenidos.
2.- LA COMUNICACION DIGITAL EN ANDALUCIA

En este sentido, en esta comunicacion analizamos la e-administracion en la mayor comunidad

autonoma de Espafia: Andalucia. Concretamente, estudiamos el caso de la Junta de Andalucia (el
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gobierno autonémico), de las diputaciones de las 8 provincias andaluzas y de los ayuntamientos
capitales de provincia; en total, 31 instituciones publicas.

Para realizar el estudio hemos estudiado el website de las administraciones publicas antes
mencionadas, deteniéndonos en la informacion que ofrece y, muy especialmente, en la que se dirige
a la ciudadania. En este sentido, hemos analizado si existe una seccion especial para los ciudadanos,
si se ofrece la posibilidad de hacer gestiones on-line, si se dan formularios, si se pueden hacer pagos
on-line, si existe resolucion de dudas y otras cuestiones semejantes, como a continuacién detallamos.
Las treinta y una instituciones publicas analizadas disponen de una web como herramienta de
comunicacion con el usuario. Su implementacion ha supuesto un avance y un intento de acercarse al
ciudadano destacable desde el punto de vista comunicativo. De hecho, la mayoria de las instituciones
investigadas incluyen una seccion especificamente dirigida al ciudadano en los portales, donde
exponen informacion de interés y las consultas mas cominmente demandadas.

Una seccion informativa incluida en la mayoria de los portales es el organigrama de la organizacion.
Exceptuando el portal de la Junta de Andalucia, el de la Diputacion de Cadiz y el de los
ayuntamientos de Sevilla, Jaén y Huelva, todos los demas elaboran esta resefia con el fin de informar
al usuario acerca de su estructura organica. Ademas, casi todos los casos detallan cuales son los
partidos politicos que constituyen la corporacion. Las diputaciones y todos los ayuntamientos
excepto el de Sevilla lo hacen. Sin embargo, ninguna consejeria detalla informacion acerca de otros

partidos politicos, debido a que son 6rganos de gobiernos.

El tipo de informacion que podemos encontrar en la web se clasifica atendiendo a la naturaleza de su
contenido en: institucional, noticias, promocional y administracion electronica. Como podemos
observar en el grafico 1, las instituciones

TIPO DE INFORMACION COLGADA EN LA RED
discrepan a la hora de establecer prioridades en la

. ., B B 100%- 93.32
informacion virtualizada. 90%
80%-
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. . . . . . 50%-
institucional es prioritaria para el 100% de 10S o0l
30%-

organismos analizados. A su vez, el Unico portal 20%
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T T
Institucional Noticias Promocional Administracion
electronica

es el de la Junta de Andalucia. A partir de estos

B Consejerias y Junta de Andalucia 0O Diputaciones provinciales andaluzas
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datos se observa que las webs analizadas tienen

un cardcter comunicativo mayoritariamente

unidireccional, a través del cual el usuario puede informarse sobre la institucion y sus novedades.
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Menos habitual es el uso de portales como medio promocional de las actividades propias de cada
consejeria. Sin embargo, todas las diputaciones y el 75% de los ayuntamientos anuncian sus
adelantos y jornadas en la Word Wide Web.

La administracion electronica es una de las prestaciones mas ventajosas que aporta el medio.
Simplifica los trdmites administrativos y “traslada” la oficina al domicilio del usuario. Sin duda es
uno de los servicios mas valorados. Sin embargo, tan sélo un 76,94% de las instituciones han
incorporado este proceso via Internet. Mientras que en el caso de las consejerias, es el propio portal
de la Junta de Andalucia el unico que aun no las realiza, tan sélo el 50% de los ayuntamientos y el
87,5% de las diputaciones las han implantado.

Al analizar los contenidos relacionados con la informacion turistica, existen notables diferencias
entre las consejerias y las diputaciones y ayuntamientos. En los dos ultimos casos, todos sin
excepcion incluyen esta informacién. No obstante, en el caso de las consejerias tan solo la de Cultura

y la de Turismo, Comercio y Deporte consideran adecuado afadirla.

VALORACION DE LA ESTRUCTURA
3%
10% 0 26%
61%
| Muy clara 0 Fécil de entender
O Confusa | Dificil comprension

Al analizar la valoracion de la estructura de los portales, tal y como se observa en el Grafico 2, los
resultados obtenidos son muy positivos. Su funcionalidad y navegabilidad han sido valoradas en un

87% de los casos como facil o muy facil de entender.

2.1.- ACCESO A FORMULARIOS

El 96% de las Instituciones investigadas incluyen en sus Web formularios para facilitar y agilizar el
tramite administrativo que los ciudadanos tienen que realizar frecuentemente, tan sélo un 4% de

éstas no los incluyen. Entre las paginas analizadas hemos encontrado algunas como La Junta de
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Andalucia, la Consejeria de Innovacion Ciencia 'y Empresa o Diputacion de Cadiz que no contienen

ninguna clase de formulario.

TIPOS DE FORMULARIOS
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23%

24%
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@ Solicitudes especificas
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Uno de los aspectos mas novedosos es el servicio
PAGOS ON-LINE

que las entidades ofrecen de realizar pagos on-
line. EI 39% de las organizaciones analizadas,

0% permiten a los usuarios realizar los pagos via

:i'o Internet con la comodidad, rapidez y ahorro de

61% tiempo que ello implica para el ciudadano. Esto

altimo repercute directamente en la mejora de

imagen del organismo.

En cuanto a poder acceder al estado del tramite realizado a través de la pagina web, son minoria los
organismos que se preocupan de dar este servicio complementario a todo el proceso. Tan s6lo un
27% de las entidades informan sobre el estado de algunos tramites concretos frente a un 73% que no

informan de ello.

2.2.- Interactividad

Las formas de contacto dentro de las diferentes Web de la Junta de Andalucia quedan distribuidas como
aparece en el grafico que se presenta a continuacién, dejando patente que el teléfono sigue siendo la
principal fuente de contacto entre el ciudadano y los diferentes 6rganos. No obstante, podemos ver reflejado

como el e-mail, cada vez gana méas posiciones y como la relacion online pasa a ser cada vez mas importante.

@ Teléfono m Email 0 Buzén de Sugerencias m Otros

Aun queda lejana la idea de que los ciudadanos puedan contactar a tiempo real para contactar dudas, sin
embargo algunas Consejerias como la de Educacion y Ciencia, o la de Medio Ambiente, entre otras, ya
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incluyen este sistema de relacion, que deja patente como los diferentes portales Web avanzan y mejoran sus

servicios de cara a los ciudadanos.

La idea de encontrar Foros y/o Chat, en los que se puedan poner en conexion los ciudadanos, aun queda
muy lejana, de manera que solo los Web Site de la Consejeria de Agricultura y Pesca, y la de empleo,

ofrecen esta posibilidad de contacto.

En lo referente al calendario cultural, podemos observar en el grafico que la mayoria de las Web incluyen
esta informacion, con una actualizacion permanente en gran parte de ellas, ofreciendo a los ciudadanos

informacion de interés y actualidad.

msiOno

Junto a esta informacion, los portales nos muestran también FAQ’s y preguntas frecuentes que ayudan a las

personas a resolver dudas que puedan surgirle mientras navegan por la Web.

Son pocos los webite’s que no incluyen un Mapa Web que sirva de guia a los ciudadanos que visitan las
paginas, estando presente en mas del 85% de ellas, ayudando a los internautas a navegar y organizar sus

movimientos dentro de la Web.

‘I Con Mapa Web 0 Sin Mapa Web ‘

Por otra parte, decir que la mayoria de las paginas tienen enlaces de interés que sirven de ayuda a los
ciudadanos y ademas les facilita el trabajo, estos enlaces posibilitan que las distintas paginas se encuentren

interrelacionadas, mostrando la union que existe entre las mismas.

Por altimo decir, que un servicio actual que ofrece la Junta en sus diferentes portales son los Boletines o

Publicaciones Online, cada vez estos, estan mas presentes, dandole la posibilidad al ciudadano de suscribirte
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a ellos, pudiendo acceder de esta manera a una informacion reciente que puedes recibir en tu e-mail, con

relativa continuidad.

3.- CONCLUSIONES

Las administracion puablicas andaluzas estan llevando a cabo una fuerte apuesta por el uso e
implantacion de las nuevas tecnologias aplicadas en la mejora de servicios a la ciudadania. Una de
las apuestas més destacadas es la administracion electronica, una implantacion firme, de momento
moderada, pues no tiene utilizacion en todas las instituciones.

La administracion electrénica, virtual, va ganando peso sobre la convencional, pues todas las
gestiones se podran realizar desde casa o desde el sitio en el que se encuentre el usuario, precisando
s6lo un ordenador, con lo que el ahorro en tiempos de espera, simplificacion de papeleos sera
considerable. Sélo sera superada por aquellos tramites ineludibles en los que deba personarse el
ciudadano.

No obstante, en algunas webs encontramos una seccion titulada “oficina virtual” que dista en la
realidad de las gestiones que podemos realizar actualmente en una oficina fisica y que no ofrece
muchas posibilidades, en otros casos si.

La apuesta més firme y llamativa la encontramos, en la posibilidad de realizar pagos y gestiones on-
line. Cada vez son usadas en mayor medida por la ciudadania, asi como la interactividad virtual resta
alguna posicion al tradicional teléfono, claro est, en las instituciones que permiten esto.

No encontramos muchas instituciones que impidan descargar en el web formularios especificos,
algo que, entendemos, terminaran afiadiendo.

Como accion de fidelizacion se lleva a cabo la posibilidad de suscripcion del ciudadano al boletin o
publicacion de la institucion en cuestion. Siendo la informacion institucional la que prevalece en los
diferentes sites, la informacion promocional dependera mas del caracter de la institucion.

Por ultimo, resefiar algunos retos que debe afrontar la administracion publica como poder dar
servicio a la resolucion de dudas, peticiones e informacion de tramites en tiempo real, asi como
mejorar aprovechamiento y ventajas, poder poner en conexion a los diferentes ciudadanos a través de

foros, chats (interactividad).
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