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Resumen

Los distintos niveles gubernamentales estan avanzando en la consecucién del Gobierno Electrénico,
incorporando las TIC en su gestion interna y en su relacion con la ciudadania, siendo los portales web la via
principalmente utilizada en dicha relacién. Con el propoésito de adaptar los métodos de estudio existentes y
conocer el desarrollo del Gobierno Electrénico en el nivel municipal en la Comunidad Autdbnoma de Galicia
(Espafia), se ha realizado un estudio en el que se aplican una serie de test heuristicos y un experimento de
usuario misterioso, que permite averiguar la calidad de la comunicacion de los gobiernos municipales a través
de los canales on line puestos a disposicion de la ciudadania. Tras el analisis, podemos concluir que existen
en los recursos web analizados, elementos propios del Gobierno Electrénico; pero su grado de desarrollo es
dispar en las distintas unidades que se han estudiado y la vision general nos lleva a afirmar que el estado del

Gobierno Electronico en el contexto municipal en Galicia esta poco avanzado.
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Abstract

The different governmental levels are making progress towards the achievement of the e-government by
integrating ICTs into its housekeeping and into its relationship with citizens too, where the web sites are the
tools mainly used in such a relationship. A study has been carried out for the purpose of adapting the existing
study methods and knowing the e-government development on the municipal level at the Autonomous
Community of Galicia, Spain. In this study, a series of heuristic evaluations and an experiment of mysterious
users are applied so that it allows finding out the communication quality of the municipal governments by
means of the on-line channels at the citizens’ disposal. After the analysis, we can conclude that there are, in
the web sites analysed, typical elements of the e-government; however, its degree of development is unalike in
the different units studied and the overall view leads us to affirm that the status of the e-government in the

municipal context in Galicia is moderately developed.
Keywords

e-government, e-democracy, e-administration, web resources and usability.

1. Introduccién

El contexto en el que aparece y se desenvuelve el Gobierno Electrénico (GE) es el de la
denominada Sociedad de la Informacién y del Conocimiento (SIC). Sin restar importancia
a los debates de conceptualizacion de la misma, una definicibn que intenta sumar sus
elementos claves es la siguiente: “modelo que apoya la implantacion de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicacion en todos los ambitos, y en su uso adecuado, para
hacer de la informacion y del conocimiento motores del crecimiento productivo y del

desenvolvimiento econémico y social” (Gonzalez-Zabala, 2012:434).

En este nuevo contexto de la SIC el cambio en los gobiernos es inevitable y también es
una oportunidad para evolucionar en la concepciéon del gobernar y de organizar el
gobierno, asi como para mejorar los servicios publicos y hacerlos mas préximos a la
ciudadania y a las empresas (Lo6pez y Leal, 2002:7). Asi, algunos gobiernos avanzan
hacia el GE, permitiendo que las nuevas tecnologias se introduzcan tanto en su gestion

interna como en su relacion en linea con la ciudadania.
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Desde la transicién politica en Espafia se lleva a cabo un proceso de descentralizacion
del poder. A nivel local destacan el municipio y la provincia (Olmeda y Parrado, 2000:386),
gue en la nueva distribucion de competencias asumen un gran nimero de servicios y
actividades (Gutiérrez, 1996:322). A esta situacion debemos afadir que se trata del nivel
de gobierno mas proximo a la ciudadania, lo que los hace particularmente adecuados
para el debate y participacion ciudadana (Federacion Andaluza de Municipios y Provincias
2010). Esta situaciéon demanda un proceso de cambio en las entidades locales, que dé
respuesta adecuada a un mundo que se esta haciendo cada vez mas digital (Comision de

Ciudades digitales y del conocimiento, 2012:15).

La cuestion a la que se trata de contestar con la investigacién es, si este proceso de
cambio hacia el GE se esta dando en los municipios Gallegos y, en caso afirmativo, cual

es su grado de desarrollo.

Con el objetivo de aproximarse al desarrollo del GE en los gobiernos municipales en
Galicia, se realiza un analisis de sus recursos web, principales vias de comunicacion en
linea con la ciudadania. La evaluacibn de las herramientas y medios puestos a
disposicién de la ciudadania a través de dichos recursos permite determinar si existen
mecanismos que posibilitan la participacion y comunicacion ciudadana asi como la
informacidén y la provision de servicios en linea por parte de las administraciones locales y

conocer, en ultimo término, su grado de desarrollo.

2. Aproximacion al Gobierno Electronico

El GE se desarrolla dentro del marco de la Sociedad de la Informacién y del Conocimiento
que, en opinidn de Gonzalez- Zabala (2012:434), seria un “modelo que apoya la
implantacion de la Tecnologia de la Informacion y comunicacion en todos los ambitos, y
en su uso adecuado, para hacer de la informacién y del conocimiento motores del

crecimiento productivo y del desenvolvimiento econémico y social”.

En este nuevo contexto, los cambios en los gobiernos son inevitables, surge la

oportunidad de evolucionar en la forma de gobernar, de organizar la administracion y de
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mejorar los servicios publicos para hacerlos mas préximos a la ciudadania y las empresas
(Lopez y Leal, 2002:7).

Pero al definir el concepto de GE debemos tener en cuenta que “la ausencia de una
concepcidn y criterios comunes sobre la relacion entre las tecnologias y la accidén publica
significa la aparicion de numerosas definiciones dependiendo de los intereses, culturas
institucionales, d&mbitos geograficos o perfiles profesionales concretos” (Criado y Ramilo,
2002:209).

Segun Criado y Ramilo, Cardona recoge hasta 39 definiciones de GE (2003:209). Entre
todas ellas, la que se toma como referencia en esta investigacion es la de Rivera
(2006:276-299) que afirma que la potencialidad del GE esta en acercar el Estado a la
ciudadania y fomentar su participacion en las decisiones publicas, cuyo objetivo “se

relaciona mas con el “gobierno” que con la “e”.

Grafico 1. Resumen de las definiciones sobre GE y sus implicaciones

*Gobernar con orientacion a la ciudadania.

sEmpoderamiento de la ciudadania a través
del acceso a la informacién.

*Cambio de relaciones entre el gobierno y la
ciudadania.

Uso de las TIC por parte de los
organismos publicos.

*Mayor transparencia.

+*Reformas en el Estado y la Administracion

Voluntad politica para Publica.
liderar el +*Aumentar la eficiencia de la gestion publica.
*Servicios mas eficaces e en nuevos canales.

Fuente: elaboracion propia a partir de las definiciones contenidas en la investigacion.

Como en todas las politicas publicas, los éxitos del GE deben estar asociados a
mecanismos eficaces de evaluacién (Rivera, 2006:290-300). Para este autor, las diversas

metodologias de evaluacién se dividen en dos grupos: las que enfatizan el conjunto de
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procesos que implican la construccion del GE y las que ponen atencién sobre el grado de

avance de los sitios web. Este Gltimo es el método propuesto para esta investigacion.

Las Naciones Unidas, en su informe World Public Sector, (citado por Rivera, 2006:292-
293), hace referencia al GE y a las etapas de evolucion de los sitios web institucionales.
Este informe estipula cinco etapas en el desarrollo de sitios web, poniendo énfasis en la
manera en que las personas usuarias pueden operar con el sitio (front office). En la
primera etapa solo es posible tener acceso a una informacién limitada y estéatica; en la
segunda, es posible hacer basquedas dentro de la web y se puede servir de herramientas
como la opcién “ayuda” de la pagina o el mapa web; en la tercera, es posible la
transferencia de documentos o ponerse en contacto con la persona funcionaria; en la
cuarta etapa, son posibles las transacciones en linea de diverso tipo; en la quinta etapa,

se posibilita la participacién ciudadana on line en el debate de una politica publica.

Partimos de la idea de que los sitios web son una parte fundamental del GE, (Rivera
2006:300), en la medida en que reconfiguran de manera sustancial los mecanismos de
relacién entre el Estado y la ciudadania, las personas usuarias y los servicios. El método y
la investigacion que se presenta se centran en el estudio de los sitios web municipales en
Galicia con el propésito de determinar si existen avances hacia el GE y cudl es etapa de

desarrollo en la que se encuentra..

3. Método

Para el andlisis de los recursos web municipales de Galicia se opta por aplicar la
propuesta metodoldgica que desarrollan Bouzas y Mahou (2013), asi como Mahou y
Varela (2016). Los autores proponen tres herramientas: un test de accesibilidad, un test

heuristico y un experimento de usuario misterioso.

El test de usabilidad (Bouzas y Mahou, 2013:266) comprueba si la pagina web examinada
permite el acceso a todas las personas usuarias, independientemente de sus
caracteristicas diferenciadoras, sean relativas al individuo o al contexto de uso (Bouzas y

Mahou citando a Hassan y Martin). El test heuristico, o test experto (Mahou y Varela,
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2016:6), se fundamenta en la confeccion de una lista de chequeo cuya aplicacién permite
la revisién de una serie de dimensiones de una pagina web, lo que permite recoger una
gran cantidad de informacion en un periodo de tiempo corto y a un coste reducido.
Mientras que, el experimento del usuario misterioso, técnica ampliamente contrastada en
la literatura (Bouzas y Mahou, 2013:272), permite analizar la comunicacion via electronica
tanto en su rapidez de respuesta, como en la calidad y claridad de la comunicacién y de la

informacion recibida.

El andlisis se inicia con la eleccion de las unidades sobre las que se realiza la
investigacion. En primer lugar, se escogen las siete grandes ciudades de Galicia: Vigo, A
Corufia, Ourense, Lugo, Santiago de Compostela, Pontevedra y Ferrol, que son también
los 7 municipios con mayor poblaciéon. Para completar el nUmero de casos se toman otros
siete municipios (Narén, Lalin, Moafia, Xinzo de Limia, Ribadeo, Meis e llla de Arousa),
ubicados tanto en la costa como en el interior de las cuatro provincias gallegas y de
diversos tamafios de poblaciéon. Con ello, se consigue una muestra altamente

representativa con 14 unidades que engloban el 40.21% de la poblacién de Galicia.

La realizacion de la investigacion no resulté simplemente de la aplicacion de un método y
herramientas existentes, conocidas y utilizadas por otros investigadores. Se procurd
también analizar criticamente dichas herramientas y mejorar su aplicacion en el contexto

de los sitios web institucionales.

Asi, aunque en la investigacion de Bouzas y Mahou se lleva a cabo una revision de la
accesibilidad a través del denominado test TAW?!, se considera que no es del todo fiable
para este tipo de valoraciones. Debemos de tener en cuenta que dicha herramienta
genera un informe tras una comprobacién automatica de la accesibilidad, pero también
muestra una serie de elementos sobre los que no se puede realizar dicha comprobacion
automatica y es precisa una comprobacion manual del cédigo de la web por una persona
con conocimientos expertos en programacion (Lujan Mora 2016). También debemos
indicar que no todos los errores, tras una comprobacion automatica con el test TAW,
pueden ser valorados con la misma gradacion. Por ejemplo: que un texto no tenga el

contraste debido no es tan grave si es posible escuchar su contenido; que una imagen

! Disponible en http://www.tawdis.net/tools/accesibilidad/?lang=es
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tenga una descripcion facilita que las personas invidentes puedan conocer su contenido,
pero si todas las imagenes tienen la misma descripcién, independiente de su contenido, la
ayuda deja de ser operativa. Por tales motivos el test TAW no ha sido considerado como

una herramienta Gtil para este tipo de investigacion.

En cuanto al test heuristico, tanto Bouzas y Mahou (2013:276) como Mahou y Varela
(2016:7) afirman que la evaluacion mediante este tipo de test implica la actuacion entre 2
y 5 analistas, que deben verificar y consensuar los hallazgos. Para nuestro estudio se han
recopilado una serie de herramientas técnicas de facil manejo, que permiten una
verificacién objetiva y cuantitativa de los resultados, en un intento de limitar la
dependencia del nimero de investigadores y de las condiciones técnicas en que realizan

la comprobacion de los items de las listas de chequeo de las que se componen los test.

También se han adaptado los propios test y su contenido, teniendo en cuenta la
legislacion a aplicar al contexto municipal en el cual se van a utilizar: el tipo de
informacidn a buscar, los servicios que deben ser ofrecidos, los canales de comunicacion,
etcétera, y se han reformulado algunas preguntas para valorar la experiencia de usuario

en cuanto a la usabilidad de las web.

El test heuristico se ha desarrollado en cuatro dimensiones: usabilidad, oferta informativa
y transparencia, comunicacion gobierno abierto y participacion ciudadana, y servicios en
linea, dimensiones que son fundamentales para averiguar el grado de desarrollo del GE

segun las distintas etapas que determina la ONU.

Se entiende por “usabilidad” la facilidad de uso que pueda tener la persona usuaria para
operar con un sitio web. Dentro de este test se analiza el posicionamiento web dentro del
buscador Google, la claridad de la identidad del municipio al que se refiere, el disefio y
estilo que aporte una buena experiencia de usuario, la navegabilidad que permita el
acceso rapido a la informacién y seguridad en la realizacion de tramites en linea. Para
realizar una valoracién lo mas objetiva posible de la misma se utilizan una serie de

herramientas web gratuitas.
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Por una parte, se utiliza el navegador “Chrome” y el motor de busqueda “Google”, ya que
segun datos de “Netmarkeshare™ (2016), ambas herramientas son las de mayor nimero
de personas usuarias en Espafia (con un 49,48% y un 71,35% respectivamente), por lo
que entendemos que son las que con mayor probabilidad usaré la ciudadania para el
contacto con las instituciones. Es fundamental, para la realizacion del test, borrar del
historial de navegacion y realizar la busqueda en ventana de incognito, con el objetivo de
que Google no utilice datos de navegacion almacenados para ofrecernos resultados
adaptados a nuestras busquedas anteriores, lo que interfiere en la informacion y rapidez

aportada por el navegador y buscador.

Para determinar el contraste del texto con el fondo, importante para las personas usuarias
con problemas de vision, se ha utlizado la herramienta Wave3. Segun las

recomendaciones de accesibilidad el ratio de contraste debe estar en 4,5:1 o superior.

Para conocer el tamafio de la pagina principal y, por tanto, la rapidez de carga de la
misma, se utiliza el inspector del navegador Chrome, al que se accede pulsando con el
boton derecho del ratdn en una parte vacia de la web. Del mend secundario tomamos la
opcion inspeccionar, dentro de la cual usaremos la herramienta Network, deshabilitando la
cache (disable cache y tomando la opcién All). Debemos volver a recargar la pagina (tecla
de funcion F5), para asegurar que toma su peso, sin tener en cuenta la informacién que
puede estar en la caché del equipo. Con respecto a los contenidos criticos de la pagina
principal, debemos comprobar que los mismos son visibles sin necesidad de

desplazamiento vertical ni horizontal, para una resolucién de 1366 x 768°.

El disefio fluido para dispositivos méviles se comprueba con una herramienta que pone a

nuestra disposicion Google®. Este resultado es muy significativo si tenemos en cuenta que

2 Netmarketshare (2016) “Market Share Statistics for Internet Tecnologies”, nos permite consultar los principales datos de
uso de las nuevas tecnologias y se puede consultar en el siguiente enlace: https://www.netmarketshare.com/search-
engine-market-share.aspx?gprid=4&gpcustomd=0 (Acceso 7 de abril do 2016).

3 Web Accesibility Tool, disponible en el siguiente enlace: http://wave.webaim.org/

4 Los datos relativos al ratio de contraste pueden consultarse en el siguiente enlace
http://webaim.org/standards/wcag/checklist#sc1.4.3 (Acceso 7 de abril do 2016).

° La més utilizada segin Netmarketshare (2016).

% Dicha herramienta la podemos encontrar en: www.google.com/webmasters/tools/mobile-friendly/
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cada vez mas las/os usuarias/os eligen consultar los sitios web desde este tipo de

dispositivos’.

El uso razonable de imagenes, importante para una carga rapida de la pagina y
fundamental para usuarios con conexiones lentas, se comprueba con el inspector del
navegador Chrome, pero en este caso dentro de la pestafia Network, en la opcién disable
cache, tomamos Img. Debemos de tener en cuenta que cuando una imagen pesa mas de
500 KB implica menor agilidad de la péagina, lo que penaliza a los usuarios con
conexiones 0 equipos lentos. La recomendacion de usabilidad es que las imagenes se

encuentren optimizadas.

También comprobamos si existe icono de pagina (Favicon), que se observa a la izquierda
de la pestafia en la que se encuentra la pagina, de gran utilidad cuando tenemos varias
pestafias abiertas ya que permite identificar el contenido de una pestafia sin necesidad de

entrar en ella.

Los enlaces (links) se comprueba con la herramienta Validatorw3®, que permite
comprobar cuales tienen errores. Tendremos en cuenta los errores catalogados como 404
“pagina no encontrada”, que implica que el enlace esta roto. Ademas, tendran una
puntuaciéon menor los errores 404 que no aporten informacién adicional para encontrar el

contenido que se estaba buscando, lo que resulta de gran ayuda para la persona usuaria.

En relacién con la politica de cookies, es indispensable que la persona usuaria sea
informada sobre la misma desde el momento en que entra en el sitio web. Vuelve a ser
necesario borrar los datos de navegacion y usar la navegacion de incognito para
asegurarnos de que no las hemos aceptado en otro momento y, por ello, no veamos el
anuncio correspondiente. En general, las cookies mas utilizadas son las de Google
Analitics (para estadisticas), las sociales (que permiten compartir contenidos via redes
sociales) o las que mantienen el idioma escogido para la navegacion. Por tanto, en caso
de que la pagina no ofrezca el aviso sobre la politica de cookies podemos pasar a
comprobar si tiene alguna de las anteriores. La comprobacion se realiza desde el

navegador Chrome con el botdn derecho y utilizando la opcion “ver cédigo fuente”. Dentro

" Netmarketshare (2016)
8 Disponible en https://validator.w3.org/checklink
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del mismo podemos utilizar la herramienta de busqueda del navegador para encontrar las

palabras analytics o Facebook.

La realizacion de los test relativos a la “oferta informativa y transparencia” y a
“comunicacion, gobierno abierto y participacién ciudadana”, buscan conocer el grado de
cumplimiento los preceptos y recomendaciones del Libro Blanco de la Gobernanza
Europea (Comision de las Comunidades Europeas 2001), que propone como linea
fundamental de la gobernanza el fomento de un mayor grado de participacion y apertura,
facilitando a la ciudadania una informacién actualizada sobre las politicas para hacer
posible su participacion activa, para lo que es fundamental el reconocimiento de acceso a

la informacion puablica.

La “oferta informativa y la transparencia” valora fundamentalmente la informacion que la
Ley 19 del 2013 de transparencia obliga a tener publicada en la web de la administracion
publica correspondiente (articulo 5.4): informacion institucional, organizativa y de
planificacion relativa, por ejemplo, a su organigrama o sus planes anuales; informacion de
relevancia juridica, que en el caso que nos ocupa se refiere a reglamentos, ordenanzas y
proyectos de los mismos; e informacién econdmica, presupuestaria y estadistica sobre
contratos, convenios, subvenciones y ayudas publicas, presupuestos, cuentas anuales y
retribuciones de los responsables de la entidad, asi como las declaraciones anuales de
bienes y actividades. Se hace también especial hincapié en el perfil del contratante,
exigido por el Real Decreto Legislativo 30 de 2011 por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de contratos del sector publico. Toda ella informacién de especial
relevancia para el control y conocimiento, por parte de la ciudadania, de las acciones de

los gobiernos municipales.

La dimension “comunicacién, gobierno abierto y participaciéon ciudadana” indica los
mecanismos de comunicacion bidireccional on line que podemos encontrar, asi como los
relativos al gobierno abierto y la participacion ciudadana en los asuntos publicos. En este
test se valora la comunicacion de los municipios a través del propio sitio web, con
herramientas tales como chat, foros o el correo electrénico para solicitar informacion; en
referencia a la participacion ciudadana se valora, por un lado, la existencia de informacion

genérica sobre participacion ciudadana y, por otro, la existencia de herramientas en linea
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sobre la misma (foros virtuales, redes sociales para la participacion o buzones de quejas y
sugerencias). Asimismo, se evalla la existencia de plataformas de datos abiertos en los

gue la administracién comparte sus datos con la ciudadania.

Finalmente, en la dimension “servicios” se analiza el nivel de tramitacion electronica de
diversos servicios que deben ser prestados desde el &mbito municipal, comprobando a
través de DNI electrénico o certificado digital, el estado real de tramitacién del mismo. La
puntuacion que se da a cada uno de los servicios parte tanto del estudio de Capgemini
(2013:12) como del estudio de Mahou y Varela (2016) en el que: la puntuacion O,
corresponde a que el servicio no se oferta via web; la puntuacion 1, implica que sélo se
ofrece informacién sobre plazos, requisitos o responsables de la tramitacién; la
puntuacion 2, implica que se pueden descargar formularios para su posterior presentacion
presencial; la puntuacién 3, permite la tramitacién parcial electronica completada con
tramitacion presencial; la puntuacion 4, implica que la tramitacion se realiza integramente

en linea.

Cada uno de los test se valora con una puntuacién de 100 puntos, lo que favorece la
comparacion, al tiempo que la puntuacion global del conjunto también es de 100 puntos,
ponderando la importancia de cada una de las dimensiones desde el punto de vista del
grado de desarrollo del gobierno electrénico. El test 1 de usabilidad tiene una ponderacién
de 10% y el test 2 de oferta informativa y transparencia tiene una ponderacién del 20%.
Por su parte, el test 3, comunicacion, gobierno abierto y participacion ciudadana, y el test
4, relativo a servicios, tienen una ponderacion del 35% cada uno. Son, por tanto, los test
que tienen un mayor peso, con un total del 70%. Con esta ponderaciéon se trata de dar
preponderancia a las herramientas que se ponen a disposicién de la ciudadania para la
comunicacion bidireccional, la participacién en los asuntos publicos y la tramitacién de

servicios en linea.

Para completar la investigacion del test heuristico se realiza un experimento de e-usuario
misterioso con cinco identidades ficticias. Este experimento permite analizar la
comunicacion via correo electronico tanto en la dimensién de la rapidez, calidad y claridad
de las respuestas asi como de la informacién aportada en la consulta de cinco tramites

propios del ambito municipal. Para evitar el posible sesgo de género, todas las
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identidades utilizadas fueron femeninas. Se enviaron todas las consultas por correo
electronico y a la misma hora aproximada, entre las 10 y las 11 de la mafiana, de manera
que se diera la oportunidad de contestar en el mismo dia. Las consultas se realizaron en
dias laborables consecutivos, una cada dia, para facilitar que, incluso en los municipios

mas pequefios y con menos personal, se pudiera contestar adecuadamente.

La aplicacién de los distintos test a cada unidad se realiz6 del 26 de abril al 11 de mayo
de 2016. Es muy importante recalcar que los datos pueden haber variado con
posterioridad, puesto que es precisamente la constante actualizacion de los sitios web lo
que los hace una herramienta atil para el GE. Por su parte el envio y recepcion del

experimento del usuario misterioso se realiz6 entre el 5y el 19 de mayo de 2016.

4. Resultados

Como podemos ver en el grafico 2, es la ciudad de Vigo la que mejor puntuacion alcanza,
seguida de Pontevedra y Santiago. Las restantes puntuaciones se encuentran por debajo
de 50% incluidas las restantes 7 ciudades, de las cuales A Corufia es la que obtiene peor
puntuacion. Las tres puntuaciones mas bajas corresponden a los municipios de Lalin, llla

de Arousa e Xinzo de Limia.

Sin duda el test que mayor grado de cumplimientos alcanza es el relativo a la usabilidad
de los sitios web, con un 61.18%, seguido de la oferta informativa y transparencia con un
54.71%. Sin embargo cabe destacar que los test con mayor peso en el grado de
desarrollo del GE, a saber los relativos a comunicacion y participacion, junto con el de
servicios, son los que menor grado de cumplimiento tienen en los sitios web analizados
con solo un 15.09% y un 32.09%, respectivamente, lo que indica un grado muy bajo de

comunicacion bidireccional en linea y una tramitacién electrénica de los servicios.
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Grafico 2. Resumen del resultado del conjunto de los test
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Fuente: elaboracion propia.

Tabla 1. Resumen del grado de cumplimento de cada test

Puntuacion sobre 100
Test puntos obtenida en el | Puntuacion maxima Porcentaje de
' conjunto dos sobre 100 puntos cumplimento
municipios
Usabilidad 856,50 1400 61,18%
Oferta informatica y o
transparencia 766,00 1400 54,71%
Comunicacion y 0
participacion ciudadana 211,25 1400 15,09%
Servicios 449,28 1400 32,09%

Fuente: elaboracién propia.

Con respecto al test de “servicios”, se resalta que el pago de multas de trafico es el
servicio que tiene una tramitacion mas deficiente, lo cual no deja de ser destacable puesto
que es uno de los servicios que el informe de Capgemini (2013:9) considera como
“maduros”, es decir, ofertado con un nivel de tramitacion integra en linea para la mayor

parte de las entidades que se reflejan en dicho informe. También destaca que el registro

Pagina 29
No. 28° ENERO-ABRIL 2018. FCPyS, UNAM. http://ciid.politicas.unam.mx/encrucijadaCEAP



ENCRUCIJADA REVISTA ELECTRONICA DEL CENTRO DE ESTUDIOS EN ADMINISTRACION PUBLICA

Método y estudio del Gobierno Electrénico municipal. Una propuesta metodoldgica y su aplicacién al gobierno municipal en Galicia.

Victoria Canoura Leira

electronico de expedientes y documentos es un servicio con tramitacion integra en linea
presente soélo en tres casos en nuestra investigacion, a pesar de que el informe AMTEGA
(2014), sobre la administracion electrénica en los municipios de Galicia (2014:16), afirma

que tiene una tramitacion del 67.8%, en los municipios con sede electrénica.

En cuanto al experimento del usuario misterioso debemos de tener en cuenta que las
unidades de analisis de Meis, Moafia y Xinzo quedaron fuera del experimento al no contar
con herramientas especificas para la solicitud de informacion en sus sitios web. En los
resultados se puede observar que es el “tiempo de respuesta’ la dimension que mejor
puntuacion recibe y, en general, los asuntos relativos al padron municipal son los que
tienen mejor valoracion, en tiempo, calidad y claridad de la informacién, probablemente

por tratarse de asuntos perfectamente reglamentados.

Tabla 2. Resumen de puntuacion total por dimensidén e informacion solicitada

Puntuacidn total en cada dimension y en cada informacion solicitada

Asuno e Ca"d‘if de C'?j:'adlgd Calidaddala| Total
RO informacion asunto
respuesta respuesta
Padrén 215 165 175 155 710
Animales 190 130 145 135 600
Licencia de 175 140 160 80 555
bar
Total 750 555 560 440
dimension

Fuente: elaboracion propia.

Observamos que las ciudades de Pontevedra, Lugo, Santiago, Vigo, A Corufia y Ourense
son las que mejores puntuaciones alcanzan, siendo Ferrol la Unica de las siete grandes
ciudades de Galicia que se queda fuera del grupo de cabeza. En este experimento es el
tiempo de respuesta la dimension que mayor puntuacion aporta en cada uno de los
municipios, mientras que la calidad y claridad de las respuestas obtiene una puntuacion
mas limitada. Tenemos, por lo tanto, respuestas rapidas, pero no con la calidad y claridad

que seria deseable.
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Tabla 3. Resumen de las puntuaciones finales del experimento del usuario misterioso
Puntuacion final

\ Puntuacién

Ndmero de

vunieipio Padrén | Animales LIEEMOE! Enterramiento conjunta respuestas
de bar

A Coruia 60 60 70 40 230 Todas
Ferrol 0 70 0 55 125 2
lla 0 0 0 45 45 1
Lalin 80 0 65 0 145 2
Lugo 100 95 80 0 275 3
Naron 90 0 65 40 195 3
Ourense 50 70 60 50 230 Todas
Pontevedra 90 80 75 85 330 Todas
Ribadeo 90 65 65 0 220 3
Santiago 75 70 75 40 260 Todas
Vigo 75 90 0 85 250 3
Respostas 9 8 8 8

5. Conclusiones

Tal y como se plante6 al inicio de este trabajo, la perspectiva de las Naciones Unidas
sobre el GE (Rivera, 2006:292) analiza fundamentalmente el front office, es decir la

Fuente: elaboracion propia.

interface de relacién con la ciudadania y la clasifica en cinco etapas.

En la primera etapa de evolucion de GE, segun dicha perspectiva, la informacion es
estética y limitada. Asi, los resultados indican que los municipios de A llla de Arousa,
Lalin, Meis, Moafia e Xinzo de Limia se encuentran en este punto. Los sitios web de A llla,
Lalin y Moafia se encontraban sin actualizar desde el mes de marzo de 2016. Por su parte

el Concello de Meis solamente tiene una actualizacion en todo el 2016 y Xinzo no se

actualiza desde febrero del mismo ario®.

9 Existen varias herramientas para conocer los cambios a los que son sometidos los contenidos web, incluso permiten

acceder a versiones antiguas de los mismos. Una de ellas puede ser consultada en el enlace https://archive.org/ (acceso 5

de mayo de2016)
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En la segunda etapa, es ya posible hacer busquedas dentro del sitio web y hay un mapa
web, mientras que en la tercera se puede realizar transferencia de documentos y

contactar con las personas funcionarias.

En la cuarta etapa es posible realizar transacciones en linea. En ella se encuentran los
municipios de A Corufia, Lugo, Nardn, Pontevedra, Ribadeo y Vigo. Esta clasificacion se
realiza a través de una revision de los procedimientos que estan disponibles en la sede
electrénica, haciendo una clasificacién global de los mismos que incluye todos los

disponibles, mas alla de los que se analizan en el test correspondiente a los servicios.

En la quinta etapa, relativa a la posibilidad de participar en el debate de una politica
publica, tan solo los municipios de Ferrol, Ourense y Santiago tienen a disposicion de la
ciudadania dispositivos para el debate y la captacion de la opinion de los vecinos sobre

las actuaciones municipales.

Una vision global nos indica que los municipios de menor poblaciéon son los que se
encuentran en las fases menos evolucionadas, mientras que entre las grandes ciudades
observamos importantes diferencias: desde unidades que adn presentan importantes
deficiencias en cuanto a usabilidad de sus recursos web, a otras en las que ya inician la
quinta fase con la participacion en linea de la ciudadania, como paso importante para

conseguir la gobernanza por medio del GE.

En cualquier caso, no se constata un desarrollo uniforme del GE, ni entre las distintas
unidades ni incluso dentro de cada una de ellas, ya que, cabria esperar que, los gobiernos
locales procurasen, en primer lugar, una buena usabilidad, o una buena oferta informativa
y de comunicacion, pasando luego a una provision de servicios en linea, para finalmente
alcanzar una comunicacion bidireccional que facilitase la participacion ciudadana, tal y
como recoge la ONU en sus cinco fases. En cambio, se puede comprobar que en algunos
casos la usabilidad o la informacion son deficientes a pesar de tener una buena sede

electrénica para la realizacion de tramites via web.

Algunos apuntes, sin pretender ser exhaustivos, que podrian explicar esta situacion, son
el hecho de que la poblacion de las grandes ciudades, por su perfil socio-demografico,

reclama en mayor medida este tipo de herramientas propias del GE, mientras que los
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municipios mas pequefios, con menos recursos técnicos y personal, se ven mas limitados

a la hora de realizar las transformaciones necesarias para entrar de pleno en el GE.

Seria necesario que los distintos municipios, en solitario 0 conjuntamente con otros
niveles de gobierno, analizaran sus recursos web, de tal forma que se facilite a los
usuarios su usabilidad, la oferta informativa, la transparencia y la comunicacion
necesarias para mejorar su comunicacién con la ciudadania, su participacion en los
asuntos publicos y el control efectivo sobre los gobiernos municipales, sin olvidar la
prestacion de servicios publicos a través de plataformas electrGnicas que garanticen los

mismos estandares de seguridad y provision que los métodos presenciales.

Con esta investigacion se proponen ciertas mejoras, con herramientas web de tipo técnico
de facil uso, al método de andlisis de sitios web a través de test heuristicos y experimento
de usuario misterioso. Al mismo tiempo se valida el método en su aplicacion a un estudio
concreto, el GE municipal en Galicia., contribuyendo a analizar su grado de desarrollo, en

relacion con las fases de evolucion que nos indica la ONU (2012).

Este trabajo de investigacién ayuda a conocer el grado de desarrollo del GE dentro de los
gobiernos municipales en Galicia, uno de los niveles de gobierno mas importantes por el
volumen de asuntos de los que se ocupa, por el gran nimero de competencias que
asume y por su cercania a la ciudadania. Al conocer su grado de desarrollo es posible
promover acciones de mejora, politicas publicas concretas o incluso un banco de buenas

practicas que favorezca el avance definitivo del GE en Galicia.
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