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The Study of the Functionality of Government Portals:
A Methodological Proposal from the E-health

E-government plans are helping to transform the way we understand the relationships
among the stakeholders involved in the implementation of public policies. As part of
the countless transdisciplinary contributions to this process of change, literature has
reserved a wide space to the development of approaches aimed to improve the devices
offered via the Internet and, in particular, those which are mainly hosted in web por-
tals. Based on a study carried on the health policy, one of the most visible areas of
progress, the main objective of this study is to suggest a method (a combined imple-
mentation of an accessibility test, an expert test and an e-mystery user experiment) that
qualitatively and comprehensively analyzes the service delivery and the attention to
citizens within a territorially decentralized system, considering the accessibility, usabil-
ity and service capabilities as well as the range of information and communication
mechanisms offered.

Keywords: e-government, e-health, portal, methodology, usability, accessibility, in-
formation, communication, services.

INTRODUCCION

1 desarrollo de dispositivos que facilitan la interaccién entre los ciu-

dadanos y las administraciones a través de Internet ha avanzado con-

siderablemente durante la dltima década en los paises desarrollados
(Comisién Europea, 2010; ocpE, 2009; CapGemini, 2010b). Los progre-
sos logrados han contribuido a transformar el modo de entender las relacio-
nes entre los diversos actores involucrados en el proceso de implementa-
cién de politicas pablicas (Griffith y Wilding, 2008; Klijn y Steijn, 2010).
Ademds de aspirar a superar tradicionales barreras burocraticas y a promo-
ver la participacion y la democracia (Fountain, 2001), se ha puesto énfasis
en intentar satisfacer las expectativas y las necesidades de los usuarios del
modo mis eficiente y ajustado a la disponibilidad presupuestaria (West,
2004; Bertot y Jaeger, 2008).

El enfoque centrado en el usuario requiere comprender el modo en que
éste interactda con la administracién (ocpg, 2009). Se trata de un paso
inicial, obligado, de la estrategia mds ambiciosa de lograr una mayor efi-
ciencia en los servicios y un alcance mds efectivo de los publicos objetivos
en un contexto de mayor interoperabilidad entre las diversas organizacio-
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nes involucradas en las politicas publicas (CapGemini, 2010a; Soares y
Amaral, 2010).

En linea con las definiciones mds extendidas (0CDE, 2005; UNDESA,
2012), el gobierno electrénico se puede concebir como el uso intensivo de
las tecnologfas de la informacién y la comunicacién (11c) con el propésito
de generar condiciones de buen gobierno a través de una prestacion de ser-
vicios y una transferencia de informacién eficientes, asi como de un fortale-
cimiento del proceso de politicas ptblicas fundamentado en la creacién de
nuevas vias de participacién de los actores implicados.

Uno de los principales soportes utilizados para generar las condiciones
requeridas por el e-gobierno es el portal web (Vassilakis, Lepouras y Halat-
sis, 2007; Luna-Reyes, Herndndez Garcia y Gil-Garcia, 2009), una via de
acceso preferente para acceder a los servicios no presenciales, como ponen
de manifiesto informes recientes (UNDESA, 2012; oNTsI, 2012a).

El portal facilita a usuarios externos e internos el acceso a recursos y ser-
vicios relacionados con diversas dreas de competencia. Al focalizar el interés
en el usuario, y no tanto en la dimensién técnica, el portal permite analizar
un punto de acceso privilegiado a la informacién, funciones y servicios que
son relevantes para los intereses laborales o personales de un individuo
(Jupp, 2001; Oh ez al., 2005; Granié, Mitrovi¢ y Maranguni¢, 2011).

Por otra parte, andlogamente al concepto de gobierno electrénico, el
término e-salud o e-health presenta una enorme variedad interpretativa y
extensa aplicabilidad a diferentes dmbitos (Black ez 4/, 2011). La Comi-
sién Europea (2010) define el término como el “conjunto de herramientas
auxiliares basadas en las tecnologfas de la informacién y la comunicacién
que se emplean en tareas de prevencién, diagnéstico, tratamiento, segui-
miento, asi como en la gestién de la salud y del modo de vida”. En la misma
linea, la Organizacién Mundial de la Salud (oms) relaciona la e-salud con
“la rentabilidad y el uso seguro de las tecnologias de la informacién y la co-
municacién en apoyo a los diferentes dmbitos relacionados con la salud”
(oms Resoluciéon wHAS8.28).

La e-health es, bésicamente, conectividad (Marcus y Fabius, 2004) que
posibilita a los principales actores implicados en el dmbito de la salud (pa-
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cientes o usuarios, médicos, hospitales, pagadores, laboratorios, farmacias
y proveedores) comunicarse, asi como acceder a informacién y a servicios
con el propésito de promocionar la salud y el bienestar de los individuos,
ademds de mejorar la prictica profesional. Y, en este dmbito, como en otras
dreas del e-gobierno, el andlisis del portal institucional se revela como una
via eficaz para evaluar el nivel de desarrollo de un sistema de salud concreto
(Czaja, Sharit y Nair, 2008).

Teniendo en cuenta que, por definicion, el éxito de la implementacién
de una politica publica reside en la activacién de una actuacién combinada,
coordinada e interoperable de los multiples organismos concernidos, el
propdsito de este trabajo es sugerir un método con el que analizar de forma
integral la arquitectura de provisién de servicios y atencién al ciudadano a
través de portales web publicos en un dmbito sectorial descentralizado te-
rritorialmente, atendiendo a las prestaciones de accesibilidad, usabilidad,
oferta informativa y de servicios, asi como a los mecanismos de comunica-
cién facilitados.

En estas pdginas se amplian las aproximaciones precedentes que han
tratado de forma inconexa los aspectos de back y front office en el entorno
del e-gobierno (Badenoch y Tomlin, 2004; Andreassen, ez al., 2007; Hesse
y Shneiderman, 2007; Wilson, 2008) o se han limitado a inventariar com-
parativamente la gama de servicios provistos (oNTs1, 2010; oms, 2010 y
2012a); la politica de salud se sitda en el centro del andlisis.

El 4mbito en el que se ha aplicado el método que se sugiere es el de las
administraciones regionales espanolas (comunidades auténomas), cuyos
portales son sometidos a un examen que combina las técnicas de test de
accesibilidad, test heuristico y experimento de e-usuario misterioso en dos
niveles: uno, mds tecnoldgico, que pone el foco en las prestaciones de acce-
sibilidad y usabilidad, y otro, mds operativo desde el punto de vista del
e-gobierno, que valora la oferta de contenidos, el grado de profundidad de
la tramitacién no presencial de servicios bésicos y laamplitud de los sopor-
tes de comunicacién puestos a disposicién del publico, asi como la calidad
de la atencién dispensada a través de ellos. Como resultado, se obtiene una
medida del avance de las précticas de e-gobierno en una politica que no
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s6lo depende de la accién aislada de un provisor de servicios, sino de la ca-
pacidad interdependiente del sistema interadministrativo multinivel de
satisfacer las demandas del ciudadano.

Tras esta introduccidn, la organizacion de este trabajo se desenvuelve
con una exposicién del método de investigacién adoptado, en la que, ade-
mds de esclarecer las principales dimensiones tratadas, se justifica la elec-
cién de las diversas técnicas aplicadas y se comenta su entronque con algu-
nos destacados estudios precedentes. A continuacidn, se exponen y
comentan los principales resultados logrados tras la aplicacién de la pro-
puesta al examen de los portales web que dan soporte en Espana a la politi-
ca de salud ejecutada por las administraciones regionales.' Finalmente, se
extraen conclusiones sobre el rendimiento del método empleado.

METODO
BASE CONCEPTUAL

El método propuesto, inspirado en los estudios que durante los dltimos
veinte afnos se han hecho sobre usabilidad, toma como unidad de andlisis la
red de portales que una administracién intermedia pone al servicio de una
politica sectorial, cuya eficiencia dependerd no s6lo de las prestaciones que
ofrezca dentro de su dmbito de competencia, sino también de su capacidad
de interoperabilidad con otras administraciones del mismo nivel dentro
del entramado de un sistema en el que una administracion central opera
como coordinadora.

La presente aportacién proyecta su luz sobre los conceptos de accesibili-
dad, usabilidad, servicio electrénico, informacién y comunicacion.

Siguiendo a Hassan y Martin (2003a), definimos accesibilidad como “la
posibilidad de que un producto o servicio web pueda ser accedido y usado
por el mayor nimero posible de personas, indiferentemente de las limita-
ciones propias del individuo o de las derivadas del contexto de uso”.

! Este estudio se ha realizado en el marco del proyecto de investigacién “Barreras al gobierno electrénico.
El empleo de las T1C en la politica sanitaria autonémica. Un enfoque desde las relaciones intergubernamen-
tales”, patrocinado por el Ministerio de Ciencia e Innovacién (Espana) (CSO2009-09169).
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El objetivo de la produccién documental sobre accesibilidad ha sido
triple (Friedman y Bryen, 2007): proporcionar prescripciones de origen
legal, elaborar y difundir estdndares industriales e indagar sobre las causas
y efectos de los fallos de accesibilidad. Sin embargo, como indican Kuz-
ma, Yen y Oestreicher (2009), aun disponiendo de estindares y normati-
vas, la accesibilidad completa a pdginas web gubernamentales es todavia
una rareza y la mayor parte de las pdginas no cumplen algunos requisitos
comunes.

La usabilidad, por su parte, puede interpretarse como la facilidad de in-
teraccién del usuario con el sitio web en relacién con diversas propiedades
(ubicuidad, disefo, eficiencia, funcionalidad y fiabilidad). La usabilidad es
un atributo de calidad que evalta la facilidad de uso de las interfaces de
usuario. Por lo tanto, a través de su estudio se examina “la forma de disenar
sitios web para que los usuarios puedan interactuar con ellos de la forma
mds fcil, cdmoda e intuitiva posible” (Hassan, 2002).

Las investigaciones sobre evaluacion de la usabilidad llevadas a cabo du-
rante la tltima década se han centrado en la auditoria de las prestaciones de
los portales desde una perspectiva preocupada por el usuario (Sandoval-
Almazdn y Gil-Garcfa, 2012) y en la bisqueda de nuevos enfoques que
susciten beneficios para los ciudadanos y una produccién de bajo costo
paralos desarrolladores (Hvannberg, Law y Larusdottir, 2007). La literatu-
ra metodoldgica derivada de esta linea (usabilidad contextualizada, tests,
evaluacién e inspeccion de usuarios) ha resultado extraordinariamente pro-
lifica y acentuadamente transdisciplinar (Marcos y Canada, 2003; Hasan y
Abuelrub, 2011; Grani¢, Mitrovi¢ y Maranguni¢, 2011).

Un volumen bibliogréfico de proporciones similares lo ha cosechado
la investigacidn de la provisidn de servicios (Layne y Lee, 2001; West,
2004; Reddick, 2005; Anthopoulos, Siozos y Tsoukalas, 2007; Schedler
y Summermatter, 2007; Mills, Carter y Belanger, 2010), la gestién de
informaci6n (Eschenfelder, 2004; Mufioz y Chain, 2004) y la comunica-
cién en el entorno de e-gobierno (Chang y Wang, 2008; Belanger y Car-
ter, 2012), campos tradicionalmente abordados por los estudios de usa-

bilidad.
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En el contexto del e-gobierno, en linea con los trabajos desarrollados
por Vassilakis, Lepouras y Halatsis (2007) y Wang y Liao (2008), el servicio
electrénico puede definirse como el conjunto de prestaciones que son im-
plementadas por una entidad a través de aplicaciones alojadas en sus res-
pectivos sitios web con el fin de satisfacer necesidades de interés para los
actores por ellas concernidos. A los efectos del método que a aqui se descri-
be, la atencidn se centra en los servicios destinados a la ciudadanfa.

La informacidn, por su parte, se concibe como un conjunto de datos
que la administracion pone a disposicién —abierta o restringida— de los
usuarios, a través de una pagina web, y que atafien a la diversidad de actua-
ciones de interés publico de su competencia (Leornard, 2003; Charvet-
Berard, Chopard y Perneger, 2008).

Y, finalmente, la comunicacién se entiende como una relacién multidi-
reccional, via web, que facilita la participacion activa de los usuarios en las
politicas pablicas por medio de f6rmulas de cooperacién (debate, reclama-
cién, consulta, sugerencia) que posibilitan el alineamiento de la accién ad-
ministrativa a las expectativas de la ciudadania (Anthopoulos, Siozos y
Tsoukalas, 2007; Osimo, 2008; Chang y Wang, 2008).

Si bien estas dimensiones han formado tradicionalmente parte de los
andlisis de usabilidad, en especial la accesibilidad (Hassan y Martin,
2003a), en convergencia con el enfoque del proyecto eGovernment Bench-
mark Measurement (Comisién Europea, 2010) y con el fin de evitar la im-
precision y el déficit informativo derivado de la inclusién de la totalidad de
las dimensiones en una tnica herramienta de andlisis, en el presente trabajo
se otorga a la usabilidad un cardcter eminentemente técnico —en cuanto al
cumplimiento de una serie de requisitos desde el punto de vista del disefio
y navegacién—y se examina individualmente el resto de las dimensiones
acentuando su contribucién al desarrollo del e-gobierno.

TECNICAS EMPLEADAS

Desde la perspectiva expuesta, la propuesta de andlisis de la funcionalidad
de los portales gubernamentales sectoriales se basa en la utilizacion combina-
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da de tres técnicas consolidadas en las comunidades cientifica y profesional:
test de accesibilidad, text de experto y experimento de e-usuario misterioso.

Test de accesibilidad

Segiin lo comentado mds arriba, el objetivo del andlisis de la accesibilidad es
comprobar si la pigina web examinada permite el acceso a todos los usua-
rios, independientemente de sus caracteristicas diferenciadoras.

La mayor parte de la investigacién que ha desvelado anomalias relacio-
nadas con la accesibilidad se ha llevado a cabo a partir del empleo de aplica-
ciones automdticas como Cynthia Says®, eXaminator®, HERA®, Truwex”,
Wave® o waAT®, basadas en la verificacidn de las Pautas de contenido accesible
en web 1.0 (war, 1999) y 2.0 (war, 2008), normas ambas que constituyen
la referencia fundamental en esta materia.

De las diversas aplicaciones disponibles, en este caso se opta por el test
de accesibilidad web?” (Taw®), en su versién 3.08, que explora el grado de
adaptaci6n de las paginas examinadas a las Pauzas 1.0.

Recopiladas las incidencias que revela Taw, a partir de una escala de cien
puntos, se penaliza cada pdgina examinada segtin el nimero de deficiencias
graves (vulneracién de aspectos de obligado cumplimiento) y moderadas
(desajuste respecto a elementos de cumplimiento sugerido) detectadas de
modo que la puntuacién final refleje los obstdculos que para la accesibili-
dad presenta cada pdgina analizada, con independencia de la via de acceso
al contenido.

Test de experto (test / examen heuristico)

Segtin se puede confirmar en la literatura (Gant y Gant, 2002; Donker-
Kuijer, De Jong y Lentz, 2010), el test de experto es uno de los métodos
empleados con més frecuencia para el andlisis de las prestaciones de péginas
web gubernamentales. En funcién de lo expresado en las directrices de re-
conocidos trabajos (Nielsen, 1994; Dumas y Redish, 1999; Kruk, 2000,
Hassan y Martin, 2003b) que sugieren el modo de llevar a cabo un recono-

% hetp:/fwww.tawdis.net [consultado el 12 de julio de 2012].
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CUADRO 1. Test de experto: Indicadores de usabilidad

Usabilidad técnica (15% / puntuacion total)*

Buscabilidad

¢ Posicionamiento en motores de busqueda, tras la insercion de la formula “(area competencial) +
(nombre de la region)”

* Tipo de dominio (propio, dependencia de la sede de la administracion a la que pertenece, otros
dominios)

Identidad

¢ Presencia de un logo que identifique a la autoridad responsable de la pagina y posicion prominente
en home-page

e Persistencia del logo en paginas secundarias (hasta un minimo de tres niveles en la jerarquia de
contenidos)

¢ Disponibilidad de tagline (nombre de la organizacién o propésito de ella claramente ubicado)

e |dentificacion adecuada de la autoridad responsable de la pagina web a través de la inclusion de
etiqueta “quiénes somos”

Disefio-Estilo

¢ Comprensibilidad global del sitio (la home-page ofrece una idea clara del sitio y qué se puede hacer)

e |dentidad de la estructura macro y micro (equilibrio entre jerarquia de contenidos y facilidad de uso)

e Atractivo del sitio

¢ Comprensibilidad del etiquetado principal (textual e iconos)

¢ Consistencia y facilidad de identificacion de los links / visibilidad adecuada (ubicacion)

e Enfasis de contenidos criticos (uso adecuado de los formatos que enfatizan los contenidos)

¢ Clasificacion de la informacion (despliegue por categorias y grado de coherencia)

e Diferenciacién en home-page entre contenidos de caracter informativo y servicios

e Disponibilidad de tabla de contenidos

e Disponibilidad de catalogo de servicios on-line en la home-page

¢ Disponibilidad de acceso a contenidos con perfil personalizado (proveedores, profesionales, usuarios
/ clientes)

¢ Consistencia / coherencia en uso de estilos y colores

¢ Contraste textos y fondo de pagina

e Tamano de caracteres y especiado (legibilidad)

* Disponibilidad de ventanas para desplegar contenidos multimedia (verificacién de no obstaculizacién
de la navegacion)

Navegabilidad

¢ Peso real de descarga de la pagina de inicio

¢ Verificacion de la capacidad de lectura de la home-page (con resolucién de pantalla en 1024x768).
¢ Verificacion de disefio liquido (con resolucién de la pantalla de 800x600)

¢ Ausencia de obstaculos para la navegacion (flash, mapas de bists, pop-ups, ads, plug-ins)

e Disponibilidad de contenidos en varios idiomas
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CUADRO 1. Test de experto: Indicadores de usabilidad (continuacién)

Usabilidad técnica (15% / puntuacion total)*

Navegabilidad

¢ Disponibilidad de intranet o un entorno virtual exclusivo de navegacion y distincién del entorno
destinado al publico general

¢ Uso adecuado de imagenes y descarga no obstaculizadora de la navegacion

¢ Disponibilidad de motor de busqueda propio y prestaciones

¢ Disponibilidad de mapa web

e Disponibilidad de ayudas para navegacion (funcién de ayuda, visita guiada/vitual, breadcrumb trail,
“estasen...")

¢ Conexion (en paginas secundarias) del logo con la home-page

¢ Diversidad y coherencia de enlaces (facilitacion de la navegacién y disponibilidad acorde con los
contenidos)

e Facilitacion de descarga de programas que mejoran la experiencia de navegacion del usuario

e Disponibilidad de ventana de acceso rapido a contenidos de demanda frecuente

Seguridad

* Disponibilidad de informacién sobre proteccién de datos y mecanismos de cesion / revocacién de la
cesion de datos

e Disponibilidad de navegacion con certificado digital

e Disponibilidad de link para solicitar certificado digital a un proveedor (confiabilidad)

Fuente: Elaboracion propia. *Nielsen (2003), Hassan y Martin (2003b), Donker-Kuijer, De Jong y Lentz
(2010), Fernandez, Insfran y Abrah4o (2011) y Health on the Net (2011).

cimiento especializado de la pagina web, la verificacion, en contraste con
un patrén, de la disponibilidad y calidad de diversos dispositivos, asi como
la descripcién de sus problemas potenciales, se propone una aplicacién de
la técnica a las dimensiones de usabilidad técnica, informacién, comunica-
cién y servicio.

Respecto a la usabilidad técnica, el modelo de check-list (cuadro 1) para
examen heuristico abarca cinco pardmetros:

1. Buscabilidad: Se basa en la idea de que la pdgina analizada debe resultar
visible para el usuario, debe disponer de un entorno singularizado y go-
zar de las mejores posiciones en un motor de busqueda.

2. Identidad: La pdgina debe aportar suficiente informacién sobre la orga-
nizacién a la que pertenece.
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3. Diseno-estilo: La interfaz del sitio debe ser amigable y atractiva para
el usuario. Asimismo, la pigina debe mostrar una estructura informati-
va coherente, asi como disponer de mecanismos que faciliten la discri-
minacién de la informacién ofrecida segtin su importancia para el
usuario.

4. Navegacion: El sitio web debe facilitar el desplazamiento del usuario y
su posibilidad de acceso a los contenidos dentro del sistema. El usuario
debe poder desplazarse rdpidamente, sin perderse, y debe disponer de
unas herramientas de ayuda de calidad.

5. Seguridad: La pagina debe garantizar una experiencia de navegacién lo
mds confidencial posible, la preservacion, con todas las garantias legales,
de los datos generados por la comunicacién con el usuario, asi como la
proteccién de éste frente a un uso no autorizado de tales datos.

Por su parte, en relacion con el examen de la informacién (cuadro 2), la
préctica de test de experto valora la completud (la pagina web ofrece infor-
macién comprehensiva de todos los elementos que se examinan), la estruc-
tura expositiva (coherencia temdtica, distribucién y jerarquia de conteni-
dos), la comprensibilidad (adaptacién del contenido ofertado al perfil del
destinatario) y la capacidad de actualizacién de contenidos en relacién con
cinco tipos de informacién orientada a los ciudadanos:

1. Institucional y del sistema: Informacién sobre la organizacién, funcio-
namiento y actividades del administrador del 4rea competencial.

2. Catdlogo de servicios: Informacién detallada sobre los diferentes servi-
cios que se prestan on-line.

3. Programas: Informacion sobre actividades desarrolladas en el marco de
programas y campanas (difusién de nuevos servicios, campafias de in-
duccién de cambios de comportamiento en el usuario relacionados con
la racionalizacién del uso del servicio o la infusién de nuevos valores).

4. Otras entidades: Informacién sobre otras organizaciones y administra-
ciones que operan en la misma drea competencial.

5. Repositorios documentales: Informacién sobre servicios documentales.
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CUADRO 2. Test de experto: Indicadores de informacién

Informacién (20% / puntuacién total)*

identidad del sistema

¢ Identidad y &mbito competencial del provisor de servicios (departamento, servicio) en el entorno de
la administracion regional

¢ Normativa basica del sistema, derechos y deberes

¢ Descripcion de niveles de prestacion, grado de especializacion, areas territoriales

¢ Ubicacién de centros pertenecientes al area competencial, mapas de acceso, horarios

¢ Informacién sobre directorio (e-mail / correo postal / web/ teléfono, fax) de los responsables de la
entidad (nombre, cargo)

¢ Respuesta a preguntas frecuentes sobre el sistema

¢ |nformacién sobre la infraestructura del sistema (datos basicos de los servicios e informacion de
contacto)

¢ Informacion sobre otras infraestructuras de provisores de servicios dentro del &rea competencial

Catdlogo / Relacion de servicios

e Solicitud y funcionamiento de dispositivos de acceso a las prestaciones

¢ Procedimientos para el acceso y tramitacion de servicios (se comprueba la informacion sobre las
caracteristicas del servicio y operativa de un minimo del 10 servicios comunes a la red estatal dentro
del drea competencial)

¢ Procedimiento para formular reclamaciones y sugerencias / defensa del usuario

¢ Procedimiento de consulta, accesibilidad a los datos del usuario (historia del servicio) y solicitud de
documentacion.

Programas

¢ Actividades desarrolladas en el marco de programas y campafias implementadas por la
administracion regional en relacién con el area competencial, se valoran cinco iniciativas comunes a
la red estatal sectorial

Otras entidades

¢ Asociaciones profesionales, de usuarios y otras

¢ Entidades y organismos de las administraciones publicas e internacionales

Repositorios

¢ Disponibilidad de servicios documentales y repositorios.

Documentales
¢ Examen del nivel de tramitacion de tres servicios bésicos de tipo documental

Fuente: Elaboracién propia. *Berland (2001), Eysenbach y Kohler (2002), Eschenfelder (2004), Bernst-
man ez al. (2005), Bermddez-Tamayo ez al. (2006), Charvet-Berard, Chopard y Perneger (2008).
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CUADRO 3. Test de experto: Indicadores de comunicacién y servicios

Comunicacion (20% / puntuacion total)*

Atencién al ciudadano

* Disponibilidad y calidad de servicio de asistencia virtual (chat)

e Disponibilidad de servicio exclusivo e-mail (personalizado) para los usuarios de la pagina
e Facilitacion de direccién de e-mail

e Disponibilidad de un buzén virtual a través del cual formular dudas / solicitar informacién
¢ Disponibilidad de atencién al usuario a través de cuenta propia en red(es) social(es)

Consulta y debate

* Disponibilidad de dispositivos de captacién de opiniones de los usuarios
¢ Disponibilidad de espacios propios de debate

Sugerencias y reclamaciones

e Disponibilidad de mecanismos para formular sugerencias, dudas, agradecimientos y reclamaciones

Servicios (30% / puntuacion total) **

Facilitadores de asistencia

¢ Examen del nivel de tramitacién de ocho servicios basicos del &rea competencial comunes a todas las
administraciones regionales

Documentales

¢ Examen del nivel de tramitacién de tres servicios bésicos de tipo documental

Fuente: Elaboracion propia. *Berland (2001), Eysenbach y Kéhler (2002), Bernstman ez 4/. (2005), Ber-
mudez-Tamayo ez al. (2006), Health on the Net (2011). **Gant y Gant (2002), Bermddez-Tamayo ez
al. (2006) y Chang y Wang (2008).

En lo que concierne a la comunicacién, el enfoque del test de experto parte
de que la pdgina o el portal, ademds de garantizar un vinculo fluido con
quienes gestionan la web, debe proporcionar soportes para la comunicacién,
al menos a través del mismo canal que otros servicios proporcionados por la
organizacion, asi como con el entorno de ella (sakeholders). Se presta, por lo
tanto, atencion a la oferta de dispositivos que favorecen la comunicacién
multidireccional y, en especial, aquella realizada de forma sincrénica con el
usuario. Para ello, el examen se edifica sobre tres pardmetros, atencién al
usuario, consulta y debate, y sugerencias y reclamaciones (cuadro 3).
Finalmente, el andlisis heuristico de la dimensién de servicio (cuadro 3)
se fundamenta en la exploracién de la disponibilidad y nivel de tramitacion
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de servicios facilitadores de prestaciones genuinas del drea competencial y
servicios complementarios de tipo documental, respecto a una escala con-
vencional de cuatro niveles que abarca desde la ausencia de oferta hasta una
transaccién completa que no requiere, en ninguna fase del proceso produc-
tivo del servicio, la presencia fisica del receptor.

La eleccién de los indicadores considerados en el protocolo de test de
experto se bas en la literatura precedente tanto sobre usabilidad como so-
bre evaluacién de calidad de servicios, informacién y comunicacién del
drea competencial sobre la que se aplicé (véanse cuadros 1 a 3).

Posteriormente, teniendo en cuenta la importancia de cada dispositivo
desde la perspectiva de un servicio al usuario lo mas completo posible en
el marco de la tecnologia actualmente disponible, se asigné un peso es-
pecifico a los diversos pardmetros y dimensiones empleados (accesibili-
dad, 15%; usabilidad técnica, 15%; informacién, 20%; comunicacidn,
20% vy servicios, 30%). De hecho, cada uno de los indicadores es pun-
tuado, segln su disponibilidad y calidad, de acuerdo con una escala de
conformidad particular y, adicionalmente, la puntuacién agregada para
cada pardmetro se pondera segtin su peso en la dimensién correspondien-
te. Tal asignacién, asi como la previa seleccién de indicadores, se determi-
né mediante un proceso analitico jerdrquico para ponderacién exdgena
(OCDE-JRC, 2008), durante el cual se elevé una propuesta a un panel com-
puesto por ocho expertos académicos de reconocida trayectoria investi-
gadora en pricticas de e-gobierno y otros tantos técnicos de la misma drea
con experiencia vinculada a dependencias de gobierno y administracién y,
en concreto, a la direccién de proyectos de incorporacién de Tic al sector

publico.

E-usuario misterioso

Empleada para completar el examen de la dimensién de comunicacién,
esta técnica, ampliamente contrastada en la literatura (Voss, 2000; Leuen-
berger, Schegg y Murphy 2003; Matzler ez al., 2005), se implementa por
medio del disefio de escenarios en los que, a través de una identidad ficticia,
se interactda con los dispositivos de comunicacién proporcionados por el
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sitio web para evaluar cualitativamente la capacidad de respuesta a las de-
mandas de los usuarios del portal sectorial.

A través del dispositivo de contacto proporcionado por el portal, em-
pleando identidades falsas, se requiere atencién sobre cinco materias: in-
formacidn sobre un tema concreto del 4rea sectorial, indicaciones sobre el
procedimiento a seguir en un servicio incluido en el catdlogo on-line, in-
dicaciones sobre el procedimiento a seguir en un servicio off-line, infor-
maci6n sobre el acceso a datos personales (que obran en poder de otra ad-
ministracién) relacionados con el 4rea sectorial cuando el ciudadano ha
trasladado su residencia a otro territorio (regién) y formulacién de una
reclamacién.

Los indicadores utilizados para medir la calidad de atencién son el tiem-
po de respuesta, el formato de respuesta, la claridad de comunicacidn, la
calidad de la informacién suministrada y el nivel de ajuste de la respuesta a
la demanda del usuario.

PROCEDIMIENTO

Para llevar a cabo el examen propuesto, se revisaron inicialmente todas las
péginas web del drea competencial gestionadas por las administraciones
regionales. Igualmente, se examinaron los portales principales de las mis-
mas administraciones, asi como las webs de los departamentos responsables
del drea de salud en los gobiernos regionales. Como resultado, se obtuvo un
mapa de localizacién de contenidos y servicios especializados en salud dis-
ponibles en webs oficiales de las diversas administraciones.

Dado que, segtin se comprobd, la informacién y la ubicacién de los
puntos virtuales de servicio mostraban diferencias significativas (distribu-
cién de contenidos, jerarquizacién de niveles acceso y de oferta informativa
y de servicio) de unas administraciones a otras, se determiné tomar como
unidad de andlisis la red de paginas web vinculadas con el 4rea sectorial (en
este caso, salud) en cada administracién regional, que, segtn se constato,
presenta una arquitectura arquetipica con cuatro puntos de acceso para el
usuario (diagrama 1).
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DIAGRAMA 1. Estructura arquetipica de accesibilidad a un portal
sectorial en el contexto de la implementacién de una politica
publica coordinada centralizadamente
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Fuente: Elaboracién propia.
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CUADRO 4. Equipamiento y tiempo requerido para un andlisis comparativo

de diez portales

Fases del Actividades Semana 1~ Semana 2 Semana 3 Semana 4
proceso t Eg t Eg t Eg t Ig
Disefio Busqueda de puntos de acceso al 12 B
portal sectorial

Examen preliminar de los portales 15 B

Adaptacion de técnicas 10 B
Accesibilidad  Aplicacién del test de accesibilidad 6 B
Test heuristico Aplicacion del test de usabilidad 8 B

Aplicacion del test de servicios 8 B

Aplicacion del test de informacion 20 B

Aplicacion del test de comunicacién 5 B
E-usuario Disefio del experimento 8 B
misterioso Ejecucion del experimento 5
Informes Elaboracion de informes 30 B

Fuente: Elaboracion propia. t: horas requeridas por cada actividad; Eq (B): equipamiento requerido basico de
oficina con suministros correspondientes para un minimo de dos analistas.

El enfoque del anilisis sobre la web regional sectorial (portales oficiales
suministradores de informacién, comunicacién y servicios especializados
en el drea) exige un trabajo més profundo que el reducido al examen de
un Gnico portal, pero asegura la supervisién completa de la estructura
de e-gobierno relacionada con el drea sectorial, y proporcionan una in-
vestigacién mds exhaustiva de los diversos generadores de informacién y
servicios.

Para hacer operativo el andlisis de la web regional sectorial de cada admi-
nistracién, se procedid, en primer lugar, a realizar el test de accesibilidad y
el test de experto del portal sectorial (salud) y se prosiguié con el portal del
servicio regional, el del departamento que gestiona la competencia y, final-
mente el de la administracién regional. Esta prelacion se aplic a todas las
dimensiones del estudio, a excepcién de la usabilidad técnica, centrada ex-
clusivamente en el reconocimiento del portal sectorial, concebido por las
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administraciones como principal acceso para los usuarios. En caso de no
existir tal portal, y con la finalidad de obtener una comparacién lo més ho-
mogénea posible, se aplicé el andlisis de usabilidad técnica a los sitios web
de los servicios regionales del drea y, en su defecto, a los de los departamen-
tos correspondientes, teniendo siempre en cuenta el criterio de que la pagi-
na explorada ofreciese, cuando menos, dos de los servicios bésicos, en este
caso, la posibilidad de solicitar tarjeta sanitaria y la de pedir cita en los servi-
cios médicos de asistencia primaria disponibles en los portales especializa-
dos de las restantes administraciones regionales.

Obtenidos los datos proporcionados por el test de accesibilidad y el test
de experto, el examen concluyé con la realizacién del experimento de
e-usuario misterioso.

Tras las adaptaciones oportunas de las herramientas, en concreto las
relativas al examen de servicios y contenidos informativos, en funcién de
la experiencia llevada a cabo, estimamos que el procedimiento completo
puede ser aplicado contando con un minimo de dos analistas, en menos
de cinco semanas (sin incluir la redaccién de informes) sobre un total de
diez portales. Las técnicas comportan costos de personal, equipamiento
y financiacién bajos (cuadro 4).

RESULTADOS

Se sintetizan a continuacién los resultados de la aplicacién de este método a los
portales de las 17 administraciones regionales espafiolas en el drea de salud.

ACCESIBILIDAD

Tras cinco anos de la entrada en vigor de la normativa que obliga en Espa-
fna al ajuste a las WGAC 1.0, el examen a través del TAW revela el incum-
plimiento de las condiciones de accesibilidad en la mayor parte de las ad-
ministraciones analizadas e infiere la existencia de cinco niveles de
accesibilidad en funcién de las condiciones de disefio en que se encuen-
tran los portales (cuadro 5).
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CUADRO 5. Niveles de accesibilidad en las administraciones regionales

de salud (Espana)

Administracion Puntuacion Grado de accesibilidad
(175)
Asturias 75.00 Pleno
Castillay Ledn (Ninguna deficiencia grave ni moderada)

Regién de Murcia

Aragén 63.75 Alto

Castilla-La Mancha (Ninguna deficiencia grave y un niimero relativamente bajo
Comunidad de Madrid de deficiencias moderadas)

Pais Vasco

Galicia 56.25 Medio

(Ninguna deficiencia grave y un nimero relativamente alto
de deficiencias moderadas)

Andalucia 45.00 Bajo
Extremadura 37.50 (Algunas deficiencias graves y un nimero elevado de
Baleares deficiencias moderadas)
La Rioj
anioa 1875
Navarra
Canarias 0 Nulo
Cantabria (Alto nimero de deficiencias graves y moderadas)
Catalufia

Comunidad Valenciana

Fuente: Elaboracién propia.

USABILIDAD

Con respecto a la usabilidad técnica, las prestaciones son, en general, ade-
cuadas en las webs regionales, tal como refleja el cuadro 6. Los problemas
detectados en lo que concierne a la “buscabilidad” estdn relacionados con la
confusién que en algunos casos crea la diversidad de vias de ingreso y su
posicién poco destacada en motores de busqueda. En lo que atafie a la
“identidad”, el estudio revela, précticamente, la inexistencia de problemas.
No obstante, las administraciones mds deficitarias al respecto, muestran sus
mayores debilidades en la desaparicién del logo identificador en paginas
secundarias o, incluso, en la ausencia de datos que familiaricen (etiqueta
“acerca de”) al usuario con la actividad de la entidad.
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CUADRO 6. Prestaciones de usabilidad técnica ofertadas por los portales
regionales de salud (Espafia)

Buscabi-  Identidad — Disefio-  Navega- Seguridad — Toral
lidad (8%) estilo bilidad  (12%) (sobre

(15%) (30%) (35%) 100%)
Andalucia 4.5 8.0 28.45 2412 12.0 77.07
Aragon 8.25 6.0 18.84 20.81 45 58.40
Asturias 45 8.0 26.14 20.81 75 66.95
Baleares 6.0 7.0 24.99 19.86 4.5 62.35
Canarias 9.0 7.0 17.30 23.65 75 64.45
Cantabria 15.0 7.0 8.07 16.55 12.0 58.62
Castilla-La Mancha 2.0 8.0 23.07 25.54 9.0 74.61
Castillay Ledn 9.0 8.0 24.99 17.02 4.5 63.51
Cataluna 4.5 7.0 28.45 24.59 4.5 69.04
Comunidad de Madrid 9.0 8.0 30.00 23.65 12.0 82.65
Comunidad Valenciana 9.0 6.5 17.68 19.86 12.0 64.04
Extremadura 15.0 7.0 28.45 23.65 0.0 74.10
Galicia 15.0 8.0 27.68 19.86 9.0 79.54
La Rioja 15.0 7.0 25.37 27.43 12.0 86.80
Navarra 0.0 4.0 24.99 22.23 75 58.72
Pais Vasco 15.0 6.0 26.91 26.96 9.0 85.87
Region de Murcia 15.0 7.0 26.53 22.23 12.0 82.76
Media 9.57 7.03 23.99 22.28 8.20 71.14

Fuente: Elaboracién propia.

Acerca del “diseno”, la puntuacién media obtenida es aceptable. Los casos
en los que la puntuacién alcanzada es media o baja estdn relacionados con
un escaso atractivo del portal, el empleo de etiquetas poco descriptivas, la
oferta inexistente o defectuosa de catdlogos de servicios on-line o la falta de
dispositivos multimedia asociados.

En lo relativo a la “navegabilidad”, los datos recabados muestran una
adecuada oferta de dispositivos. Las puntuaciones mds bajas estdn relacio-
nadas con los dispositivos de eleccién de idioma, la ausencia o mal funcio-
namiento de motores de bisqueda propios o la imposibilidad de acceder de
forma rdpida a los contenidos mds buscados.

278 Gestién y Politica Piblica VOLUMEN TEMATICO 2013 GOBIERNO ELECTRONICO



EL ESTUDIO DE LA FUNCIONALIDAD DE LOS PORTALES GUBERNAMENTALES

Por ultimo, los datos relacionados con la “seguridad” revelan, nueva-
mente, una situacién aceptable, aunque cabe subrayar la inexistencia, en
algunas de las administraciones analizadas, de mecanismos de interaccién
mediante certificado o documento de identidad electrénicos.

OFERTA INFORMATIVA

El promedio que alcanza el conjunto de portales analizados es de 65.67
puntos, esto es, un nivel moderado de calidad de oferta informativa, lo cual
se refleja, igualmente, salvo en lo que atafie a la informacién sobre progra-
mas, en los restantes pardmetros examinados.

Respecto al pardmetro “informacién institucional y del sistema”, la me-
dia se sittia en 21.16 puntos, y ocho administraciones se encuentran por
debajo de ella. En la mayoria de los casos no se proporciona informacién
de contacto, respuesta a preguntas frecuentes ni informacién sobre algunas
prestaciones destacadas (servicio de urgencias). E, igualmente, los datos
suministrados sobre el sistema de salud, la normativa o la atencién sanita-
ria son escasos y remiten a otros sitios web.

Con respecto al catdlogo de servicios, ninguna administracién regional
alcanza una puntuacion solvente. Los servicios que proporcionan una in-
formacién Gptima sobre su funcionamiento son los relativos a la cita previa
para atencién primaria, expresién de voluntades por parte del paciente,
expedicién o gestién de tarjeta sanitaria y formulacién de reclamaciones y
sugerencias, mientras que la posibilidad de elegir centro de salud, informa-
cién sobre receta electronica de medicamentos y la gestion de la cita para
pruebas o atencién por parte de un especialista son objeto de explicacién en
un nimero reducido de administraciones.

El tipo de informacién que mejores resultados arroja es el relacio-
nado con los programas de salud. Todas las administraciones, excepto
dos, proporcionan detalles sobre las acciones orientadas a mejorar las
condiciones de salud de la poblacién. En lineas generales, la informa-
cién es completa, comprensible y con una estructura expositiva bien or-
ganizada.
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CUADRO 7. Prestaciones de oferta informativa ofertadas por los portales
regionales de salud (Espafia)

Institu-  Catdlogo Programas ~ Otras  Repositorios Puntuacién Puntuacion

cional y del  servicios entidades total (/100)

sistema (40%) (18%) (8%) (4%)

(30%)
Andalucia 19.5 355 20.0 4.0 4.0 83.0 76.85
Aragon 21.0 275 20.0 0.0 0.0 68.5 63.43
Asturias 24.5 24.0 16.0 0.0 4.0 68.5 63.43
Baleares 7.0 27.0 18.0 0.0 35 55.5 51.39
Canarias 10.0 24.0 19.5 7.0 4.0 64.5 59.72
Cantabria 16.0 12.0 12.0 0.0 0.0 40.0 37.04
Castilla-La 23.5 30.5 0.0 8.0 4.0 66.0 61.11
Mancha
Castillay Ledn 27.5 27.0 20.0 8.0 4.0 86.5 80.99
Cataluiia 32.0 36.0 8.0 4.0 4.0 84.0 77.78
Comunidad 15.0 27.0 16.0 8.0 4.0 70.0 64.82
Valenciana
Comunidad de 20.0 35.0 16.0 8.0 4.0 83.0 76.85
Madrid
Extremadura 29.0 16.0 11.5 7.0 4.0 67.5 62.50
Galicia 28.0 365 20.0 8.0 4.0 96.5 89.35
La Rioja 24.0 28.0 16.0 0.0 4.0 72.0 66.67
Navarra 20.0 20.0 12.0 0.0 0.0 52.0 48.15
Pais Vasco 24.0 315 20.0 4.0 35 83.0 76.85
Region de Murcia  15.5 19.5 16.0 4.0 4.0 59.0 54.63
Media 19.35 26.88 15.35 411 3.23 70.55 65.38

Fuente: Elaboracién propia.

En cuanto a la informacién sobre otras entidades prestadoras de servicios o
de informacidn, Gnicamente en cinco casos se aportan datos completos y
bien estructurados sobre asociaciones y colegios profesionales asi como de
organismos publicos. Sorprende, en este sentido, que seis administraciones
no permitan acceder desde sus sitios web a otros servicios de salud del terri-
torio estatal, mdxime cuando la funcién de estos portales es proveer al usua-
rio de una ventana dnica al sistema.

Por tltimo, la mayorfa de los portales ofrecen informacién aceptable
sobre repositorios documentales. Los contenidos se alojan en bibliotecas o
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centros de documentacién con una amplia variedad de recursos bibliogrd-
ficos, generalmente organizados por temas o perfiles.

COMUNICACION

Se constata un déficit de prestaciones ligadas a los mecanismos de co-
municacion (cuadro 8). Sélo los medios que permiten la formulacion
de sugerencias y reclamaciones alcanzan una presencia aceptable; los restan-
tes, tanto los dispositivos de atencion a los usuarios como, en especial, los
relacionados con la consulta y debate, ofrecen resultados paupérrimos.

CUADRO 8. Prestaciones de comunicacion ofertadas en los portales
regionales de salud (Espafia)

Atencién Consulta y Sugerencias y Total
(40%) debate reclamaciones (sobre 100)
(30%) (30%)
Andalucia 24 0 30 54
Aragon 12 0 0 12
Asturias 32 0 15 47
Baleares 4 0 30 34
Canarias 4 0 30 34
Cantabria 4 0 0 4
Castilla-La Mancha 0 0 30 30
Castillay Ledn 24 15 30 69
Cataluna 16 15 30 61
C. Madrid 20 0 30 50
C. Valenciana 4 0 0 4
Extremadura 24 15 0 39
Galicia 12 15 30 57
La Rioja 24 0 30 54
Navarra 28 0 0 28
Pais Vasco 20 0 30 50
Regién de Murcia 12 0 30 42
Media 15.52 3.53 20.29 39.35

Fuente: Elaboracién propia.
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En particular, en lo que atafie a las prestaciones ligadas a los dispositivos
de atencién al usuario, resulta sorprendente comprobar que todavia el bu-
z6n virtual no ha comenzado a generalizarse y a convertirse en la principal
via de contacto con la administracién. Asimismo, resulta frecuente detectar
mecanismos para la formulacién de reclamaciones.

Sin embargo, existen aspectos mds decepcionantes: la indicacién y dis-
ponibilidad de un buzén de contacto sélo se encuentra en la mitad de las
webs regionales; tanto el asistente virtual como el gestor propio de correo
son pricticamente inexistentes; los mecanismos de participacion se redu-
cen a foros centralizados para toda la administracién y la presencia en redes
sociales y la atencién a la ciudadania a través de ellas es, en la mayoria de los
casos, nula o muy deficiente.

Estos magros resultados son corroborados por el experimento de e-usua-
rio misterioso: inicamente diez administraciones respondieron a alguna de
las consultas formuladas.

La solicitud que més respuestas generd fue el procedimiento de cita mé-
dica on-line, seguida de las peticiones de informacién sobre un tema con-
creto de salud y el procedimiento de servicio off-line. A la peticién de acce-
so a datos personales (de exigible transferencia entre administraciones) y a
la formulacién de una sugerencia solamente se respondié en cinco casos.

En cuanto a los resultados de cada requerimiento segtin los indicadores
de calidad, si bien el nivel de respuesta es bajo, los datos indican que cuando
la administracién se comunica con el usuario la atencién dispensada es re-
lativamente buena, alcanzando un nivel de calidad medio-alto (7.6 sobre 10).

SERVICIOS ON-LINE

Los resultados del test heuristico muestran que existe un nimero reducido
de servicios ofertados bajo un formato totalmente on-line (cuadro 9).

El bajo promedio que obtienen las administraciones examinadas se debe
a que no todas ofertan la gama completa de servicios basicos considerada,
excepto la solicitud de la tarjeta sanitaria. Por otra parte, hay servicios préc-
ticamente inexistentes: los resultados de pruebas médicas no se dispensan

282 Gestién y Politica Piblica VOLUMEN TEMATICO 2013 GOBIERNO ELECTRONICO



EL ESTUDIO DE LA FUNCIONALIDAD DE LOS PORTALES GUBERNAMENTALES

“erdoxd uoweloqeyy suany

Y9vG  8VE LE08 tG'Gy LEO08 08°LOL vL'CE 0v'88 04L& T8 L9L9 GT99 /9T 8Ty GC99 8L0y 05LE +0°E8 0GL 94qOs uoidemund
404 &l 0e /i 0¢ 8¢ 4 & vl 8L & %4 L 9 e 4l vl LE (99) [r07 ugDBMUNG

(91) Se[eauaLLINOOpP
LY ¥y ¢ ¢ 9 9 £ o £ £ 9 g o £ o0 7 7 ([ SOPINISS [B301
670 0 0 L 0 0 o v 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  OJP3W OpEIYD
S3[EUA
0£0 0 0 L 0 ¢ 0o 0 0 0 vt 0 0 0 0 0 0 ¥ 0%V gappunon
A z A S S 4 A R 4 L Lz 0 ¢ 0 T T € pmplos onsidy
Ll z z L 4 z L v L z L £ 0o 1 0 0 0 0  sojses ap o1y
(0v) saiopey|idey
679, 6 SZ 7. vz 7€ 6 € LS. /L 9 L & i & u # SOIINIDS [B10]
60 o o0 0 ¥ ¥ 0 0 0 0 0 0 o ¥ v 0 0 0 BIIUJPD BLOISIH
0 0 0 0 0 0 o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0  seqarudsopeynsay
90 4 L L L 4 0 L z 0 L 0 0 0 0 0 0 0 OojuBIWIRUBSUOD
vl 0 v L L z v L z A4 £ 0 0 0 0 T ¢t uoiuido epungas
88’ 0 ¥ L [ 0 L A L 0 o 0 v v T ¥ 02paW UOPI?3
€Tl o 0 0 ¥ ¥ o v 0 0 0 0 0 ¥ 0 0 L ©ladso 9p selsi]
CYRS 2 v v v v v b o ¥ v v v ¥ einaid 81D
z L voo0 v v o v 0 0 v ¥ 0 0 v 0 L v odsorq
8G'€ L voov v b o v 0 v v v 0 0 vt vt 0 ¢ opeydnd eueyues
'l L v L [ L L L L | Lol L L ¢ T pmpyos  edleL

I WA Ad N AT P9 HXT WD AD D T WID W) ur) [pg 1y vy puy

(SUIJ-UO UQIOIESURII P [JAIU UNSIS % B ()
9p B[eosd) (euedsy) pnes ap sa[euordar saferiod sof 10d SOPIDAIJO SOIDIAIAS-D AP SIUOIILISAI ‘6 OAAVND

VOLUMEN TEMATICO 2013 GOBIERNO ELECTRONICO Gestién y Politica Pablica 283



RAMON BOUZAS-LORENZO Y XOSE MARIA MAHOU LAGO

en ninguna administracién a través de la web, mientras que la certificacién
médica, el acceso a la historia clinica electrénica y al registro de voluntades
del paciente, asi como la consulta de listas de espera inicamente pueden
encontrarse en muy pocos casos.

Por tltimo, los servicios que con més frecuencia pueden ser tramitados
completamente bajo formato on-line se reducen a dos: la peticién de cita
de atencién primaria y la solicitud de un duplicado de la tarjeta que da ac-
ceso al sistema de salud. Se limitan a un tGnico caso aquellos servicios que
proporcionan, con mayor frecuencia, informacion (solicitud de tarjeta) y
aquellos que permiten descargar algiin documento para ser tramitado off-
line (solicitud de registro de voluntades vitales).

CONCLUSIONES

En este articulo se ha sugerido un método predominantemente cualitativo
para analizar de forma integral la arquitectura de provisién de servicios y
atencion al ciudadano de los portales web sectoriales en el contexto de la
implementacién intergubernamental de una politica puiblica.

El método propuesto ha sido aplicado a los portales de las administra-
ciones regionales espafiolas cuyos contenidos estdn especializados en salud,
materia que ha configurado una de las arenas mds prolificas del e-gobierno.

Los portales web publicos especializados en salud han posibilitado
una mayor conectividad entre usuarios, profesionales y gestores suscitan-
do simultdneamente una participacion activa en la generacién de conte-
nidos y en la bisqueda de sistemas de mejora de la gestién y la toma de
decisiones. La produccion cientifica resultante revela la centralidad de los
portales web desde la perspectiva de la medicién del nivel de desarrollo
de los sistemas nacionales de salud (Czaja, Sharit y Nair, 2008), pero
también del benchmarking con otras dreas de desarrollo del gobierno elec-
trénico (oms, 2010 y 2011; Comisién Europea, 2010; CapGemini,
2010ay 2010b).

La aportacion de la que se ha dado cuenta en estas pdginas se ha inspira-
do en los estudios sobre usabilidad realizados durante las tltimas décadas,
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algunas de cuyas contribuciones (Dumas y Redish, 1999; Gant y Gant,
2002; Nielsen, 2003; Donker-Kuijer, De Jong y Lentz, 2010; Ferndndez,
Insfran y Abrahfo, 2011; Health on the Net, 2011) han auxiliado el disefio
de los instrumentos empleados (test de accesibilidad, test de experto y ex-
perimento de e-usuaro misterioso) y, en concreto, la delimitacién de las
dimensiones (accesibilidad, usabilidad técnica, informacién, servicios y co-
municacién) y la significacion de los indicadores incorporados.

Con arreglo a las directrices seguidas por estudios transnacionales recien-
tes (Comisién Europea, 2010), a diferencia de la via adoptada por buena
parte de los estudios precedentes (Nielsen, 2003; Hassan y Martin, 2003a),
el método planteado ha tratado independientemente cada dimensidn, so-
metiendo su examen al empleo aislado o combinado de las técnicas elegidas.

Asimismo, desde el punto de vista de la unidad de andlisis, frente a las
aproximaciones seguidas por otros estudios, especialmente los relacionados
con la evolucién del e-readiness en perspectiva comparada (UNDEsa, 2012)
o la adoptada por los andlogos en el dmbito de la e-salud (Bermddez-Tama-
yo et al., 2006; oms, 2011), el método propuesto no se ha limitado al es-
crutinio exclusivo de los recursos contenidos en un portal Gnico que la
administracién correspondiente ofrece como repositorio referente de infor-
macidn y via de acceso a los principales servicios sectoriales, sino que ha
tomado en consideracion la totalidad de los sitios web oficiales (gobierno,
departamentos / secretarias, agencias / organismos auténomos) que desde
un mismo nivel administrativo proveen informacién y servicios sobre la
materia gestionada. La amplitud lograda, en coherencia con el concepto
mismo de portal (Sandoval-Almazén y Gil-Garcia, 2012), se ajusta de
forma mds natural, no sélo al modo en que se articula el sistema de roles en
la implementacién de una politica y, por lo tanto, se distribuyen determi-
nados contenidos entre diversas paginas web oficiales, sino a la arquitectura
arquetipica a la que se enfrentan los ciudadanos a la hora de obtener infor-
macién y, en especial, acceso a determinados servicios.

En lo que atafie a los resultados obtenidos tras su aplicacién en el dmbito
de la salud gestionada por las administraciones regionales espafolas, el and-
lisis ha desvelado la existencia de una estructura heterogénea de disposicién
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de informacién y servicios electrénicos via web caracterizada por el alcance
de una discreta calidad tanto en la funcionalidad —inferior a su capacidad
tecnolégica— como en sus prestaciones —de oferta asimétrica desde el
punto de vista comparado y de limitada capacidad de transaccién.

En particular, el mapa inicialmente elaborado de vias de acceso a los
portales, pone en evidencia que el sistema en el que operan las 17 adminis-
traciones examinadas genera medio centenar de vias de acceso, de las que
tan s6lo siete conducen a un portal especializado y las restantes trasladan al
usuario a portales generales del gobierno correspondiente o a sitios web de
departamentos u organismos del sector publico con competencias en la
materia. En consecuencia, la informacién y servicios que ofrece una misma
administracién no se halla centralizada y obstaculiza la satisfaccion de las
demandas de la ciudadanfa.

Por otra parte, el estudio de la accesibilidad por medio del Test TAW®
3.08 ha puesto de manifiesto que la mencionada heterogeneidad de acceso
no garantiza una efectiva accesibilidad de los usuarios, incumpliendo la
mayor parte de las administraciones las pautas WGAC 1.0, tal como Kuz-
ma, Yen y Oestreicher (2009) observan que sucede todavia en el mundo.
Un problema que se agrava, como demuestran los datos, por la escasa visi-
bilidad en motores de busqueda de los portales y paginas que alojan infor-
maci6n y servicios publicos sectoriales, no obstante es la tinica deficiencia
resefiable relacionada con unas prestaciones de usabilidad técnica (disefo,
navegabilidad y seguridad) razonablemente aceptables.

La oferta informativa es moderadamente positiva en términos de com-
pletud, estructura expositiva, comprensibilidad, actualizacién de conteni-
dos y ubicacién de la informacién, pero, en particular, deficiente en la
dotacién de contenidos sobre la organizacion general del sistema de salud,
catdlogo de servicios y datos relativos a otros actores de relieve en la politi-
ca de salud.

Finalmente, los datos recabados sobre comunicacion y servicios han
desvelado una oferta muy pobre: en lo que atafie a los primeros, especial-
mente deficiente en lo relativo a los dispositivos de atencién a los usuarios;
respecto a los segundos, de gama limitada y de escaso nivel de tramitacion
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en general, a excepcién de los servicios de peticién de cita médica y gestién
de la tarjeta personal de acceso al sistema.

El estudio realizado deja claro el potencial informativo resultante de la
aplicacion del método sugerido teniendo en cuenta el volumen de datos
que los indicadores manejados ofrecen sobre los aspectos técnicos de la ar-
quitectura de accesibilidad y usabilidad, la calidad y estructura de la infor-
macion ofrecida, los mecanismos de comunicacion desplegados y el grado
de desarrollo y adaptacion al usuario de los servicios electrénicos en un en-
torno de e-gobierno.

En general, teniendo en cuenta la diversidad de servicios proporcio-
nados y el tipo de informacién ofrecida, los hallazgos coinciden con las
tendencias que sobre el desarrollo del e-gobierno en salud han puesto de
relieve algunos estudios de referencia sobre el mismo dmbito de estudio
(onTst, 2012a), e incluso por aquellos realizados desde la perspectiva del
uso de servicios de salud por parte de la ciudadania (onTs1, 2012b). Sin
embargo, el nivel de andlisis alcanzado ha revelado deficiencias impercepti-
bles por otros procedimientos y ha contribuido a matizar la realidad des-
crita por esas mismas fuentes (oms, 2011), difiriendo radicalmente del
optimismo que éstas reflejan en cuanto al grado de desarrollo de los dispo-
sitivos. A diferencia de otros estudios de usabilidad, el método propuesto
no se limita a hacer un inventario y obtener un comparativo del grado de
oferta de contenidos informativos y servicios, sino que profundiza en su
rendimiento y calidad. Asimismo, al comprender la totalidad de la estruc-
tura de portales y paginas web puestos a disposicién del usuario por parte
de una administracién en un 4rea sectorial concreta, se logra una medicién de
todas las dimensiones abarcadas mds precisa que la alcanzada en otros estu-
dios (oNTs1, 2012a) y, en especial, los basados en la autogestién de cuestio-
narios (oms, 2011).

Consideramos, en suma, que el método propuesto refuerza el andlisis
planteado desde la perspectiva del usuario y puede servir de inspiracién
para otras aplicaciones sectoriales y de soporte para ulteriores estudios més
profundos centrados en la experiencia del usuario y en la medicién de su
satisfaccion. @&
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ounguiu aQg -0

soungje
9p 0[0S -G'0
SOpo13p ‘IS -1 SOPBUILLIEXD SOJUSLS|D SO| SOPO} 3P UOIDRWLIOMN| pnajdwod o)
s2401/ §.d.§m®Q 0412UPAV ]
NS.NNQS%KS Qtha PYpIpI vjpIsi,
(001 2190S) [301 UQIEBNIUNG
(d 801/) [e30} ugeNUNg
('d ) G opepedy sajqisod soqund sowixejy m...
39w
Saw
uopedlgnd A ugp §98
UQIDBIUSWINIOP 9P SOJJUSD A ©I2101|qIq 9P SOIIAISS 3P pepljiqiuodsiq  -ejuswndoq L'g IR
('d 8)  opepedy sajqisod soqund sowixey EN
S[eUOIDBUIAUI 3 m
seo|qnd sauoeISIUIWPE Se| ap SowsIUeSIO A Sapepiua 21qos ugpewlojU]  sowsiueIO 7' m
safeuoisajoid W
so189]02 A g
seJ30 A SOWID4US ‘s3eUOISa}0Id SAUOIDBIDOSE 21GOS UQIDBLLIOJU|  SAUOIDBIDOSY | 't a
L VOHOD uprIVULIOfUL?
«UoLIYNIUN ] 24qo0s 3&%\&»\ opruauo”) p odif

.,..NMN\N\N\Q m\ Nwﬁumn&
05920v Ip &&&Qx 2P N
prprups | prpvs oquauviwdap 011S () oprzyvuy o11s odi]
.ﬁ&\&q M\ 021UOUOINY 01910495 \NNN&QAN Np .a\\\“\%m &Nw 021uULouUoInY \NN\QQAN Ny %SQQ\SST\&\NQ\S&QQ

§h$§a\§ SQ\Q - 0213504mat 153

(UOIDENUNIUO0D) 0JISIINAY 1831 AP SISI[-9Y))

Gestion y Politica Pdblica  VOLUMEN TEMATICO 2013 GOBIERNO ELECTRONICO

302



EL ESTUDIO DE LA FUNCIONALIDAD DE LOS PORTALES GUBERNAMENTALES

“erdoxd uoweloqeyy asuan.y

*91USIRPENOIPE BIYIUIPI SE] SOPEPNUD 0 soyustrerredop ‘sopeprun op seppuaijol eriode opueny)

*(BIpaWN[NW S3[ELIYEW 0/A SAUZI ‘SOIPEND ‘SOOEIS 9P OPENOIPE OSN UN DY ‘OATIOEINE S UQIISOdXD B[ 9p OUSSIP [2) BONJEPIP A 1uawedI30]
epeuapio “ednbreiaf ewirof op sopeiuasard ur1ss —SOPEZI[ENIoE— SOPIUAIUOD SO ¢(SE1I0D SISBIJ 9P SPABI) B SOWSOIUN 0 e313( ‘fernbojoo afenguay
[°P 01991100 0SN UN 2ISIXD ‘OLTLILUNSIP [9P [12d 2 U0D BIOUAIAY 0D Ud) peplIqisuardurod ueid eIdsns £ (SAUOIIPENUOD 1U sopepandiqure ey ou)
eANTSOdXa PEPIIE] [£101 BUN 3021 EPI[OS BINIONIISI BUN [EIIUSS U “BIUISAI] "SOPRUTUIEXD SOANEUIIOJUT SOIUSWI SO] 9P oun eped 9p eo[durod
UQIDEWIIOJUT 3321J() :SO[[e] OP 302Ted oM ¥ ¥ "SOPEPNIUL O sojudwrelredop ‘Sopeprun ap seioua1aja1 eliode opuend ‘010eItod 9p Solep 2091J0 OpUBNd
SELIIOWISE BIUSSAI ] 0IX2) [9P PePI[IqIsuaIduron e 21USWEPENIIPE BIIDE] OU OUSSIP |2 [qIsa00E s3 a1dwals ou dfen3uay |2 ‘oLrereunsap [op [y1ad
[e sopeadepe ueiso ou sorep soung[e :03sondxa o] 9p UOIOEZI[ENIOE ]  0IUEND U Peplingas A&y ou ‘uapIo uod e1uasaid as 1u ‘pepijiqisuarduwod e
eznuered oxdwars ou :eau9301919Y ANISOAX BINIONIIS BUN TEISUSS U BIUISII] 'SOPLUTIIEXD SOANEULIOJUT SOIUIWS[D SO P OUN BPED 9P (SOIUST
-9[° soun3[e OpPUSIPULIELSIP) BILNPUIISE PIIA[dUIOD O UGIDBULIOUT 2021J() S22 IDYP EIUSAId qom B ¢ "Sopepnud o soyuawelredop ‘sopeprun
ap se10UAI9JaI B110dE OPUEND 010BIU0D 3P SOIEP 2021J0 ON] “PEPIEd Bleq ap (10109] ap [y12d [e uopendape ofenua] [op osn ‘udpIo ‘pepipiqisusardurod
‘peplIE) BaNIsodxa LINONNSD BUN [eIdUIF UD “BIUISI]] “SOPEUTUIEXD SOAITBUWLIOJUT SOIUIWIS]D SO 3P OUN EPEd ap 1] WO0dUT UQIBUIIOJUT 2521)()
DYRP saAeI3 vIuasard qam e *g £ | *SOPEUTUIEXD SOIUSWIS[D SO] 21OS UQIDBULIOJUI 2021J0 ON] *()

BpeZI[ENIOR 9)59
anb ap sepuaping
AeyoN -0
BpeZI[ENIo®. ©]sd SOpIUA}UOD
uQpBWLIOUI BT - | BIP [e B3saNnd 2JUBAS|21 UQIDBLLLIOJU| 3P UQIDBZI[EN}OY v

3|qisuasdwodu] -0

0Je[D 0pO}

|9p sa ou ofenSug)

|9 ‘uoIsnjuod

B3ID-G'0

SOLISIDIUDAY

ap osnge uis

9|qisuasdwod
9UBWEAHA - | ouEIReUN]Sap [9p |Iad |9 Uod SuaIaL0D UgPEBWIOU|  pepljIqisuaidwoD 0D

BINONISD

ap auased -0

sepuapyap

uod ‘epeziuedio

0204 -G'0

epeziuedio q
Keidwi Anw BAIJIsOdXxa

‘eplos -1 013} |ap saped se| ap uapio A uopnguisiq BINJONIIST 3

303

Gestién y Politica Piblica

VOLUMEN TEMATICO 2013 GOBIERNO ELECTRONICO



*au1[-u0 232[dW0D UQIBIIWEI] *F, *(SUI[-jO OMISISaI op BIOUSIX? 012d “O1AUS 4 SOLIE[NIIO]

uoneIUAWIdWND) SUI[-JJO / SUI[-UO EPEUIQUIOD UQIDBIWEI] "¢ "dUI[-JJO 0IUIWIP201d PepInunuod £ so1uauwnoop op e31essa(] ¢ "O[IeIuwen
d1qrsod 9 ou o12d ‘ugEIOUT B B 10pdE 9pand 0]0s OLIensn [ *] *OISIAISS [ 1I2J0 35 ON] *() "OIIAISS [OP SUJ[-UO UQIEIUIEN 3P OPeI3 Un3as eessy,

(051 /) [esouag oipend e epeidepe uopenung

(-d 9g/) [e101 uoENMUNY

('d91) z opepedy sajqisod sowixew sojund
SODIPIW SULLIOJUI / SOPEILYIHIAD SP PNYDI[OS  ODIPLL OPEIYIHDD) €'

seinald sauoidaNIIsU / [e)A OJuaWe]S3) / sepedidijue Sa[elA SIPEIUN|OA 3P 043SISa1 0530y S9[E)IA SOPEIUN|OA
04351831 pn3II0S aponsigay 7'z

[e3USWINdOp
SOPIAISS T

soLejueS S035eS 9p 04833UIR1 9P PNYDIOS SOISES ap ciSauIRY LT

('d o) L opepedy $9)qIsod sowxew soaund

BOIUI BLIOISIY-S B| B 0S0DY BOIUIP BLIOISIH 8'L

seqanid ap sopeynsal e 05900y Seqanid sopeynsay /|

OpELLLIOJUI OJUSILUUISLOD 9P SaUODRIRISP 9p UgpeusWdWwnD  OJUSILRUSLUOD) 9'|
eolpaw uoluido epungas eun ap pnjpljos  uojuido epungas G|

ODIpoW 3P OlqWIBD / UQIJB|T  OJIPPWI UQPJBF ', & %

eo8inuinb eiadsa ap Se3si| Us ouIny ap BYNSUOD eJadsa ap seysIT €71 m. m”

BLISWLIDUD 3P A SeJIpaLL Sed 9p UQIdE[NUE / OIGIEd / U0 enauded 'L m m,

=20

sa[euosiad soyep ap uoedyIpow A BYNSU0D m W

rInjoi ‘oqod ‘epipiad Jod e3alie} ap opedydnp ap pniijos W. mr

eue}UES B}2[IR} 9p PN3IdIj0S euepueseloliel L', & @
yecilo 01910425
LuoLnung u01241495(] 01910435 3p 0d1]  ap Vv

Sisypuy 3p vy
pprZypUY TN
prpups | prpys ogusuviwdap 01115 () oprzypuy 011s 0d1]
pIIYS 3p 021UPUOINY 0191445 (V140 () PHIYS 3P 021ui9u0INY D10 () DULOUOIND PYPIUNILOY)

RAMON BOUZAS-LORENZO Y XOSE MARIA MAHOU LAGO

$019143G - 0I1S74NI ISI|

(UOIDENUNIUO0D) 0ONSHINAY 18] AP SISI[-29Y))

304 Gestién y Politica Pablica VOLUMEN TEMATICO 2013 GOBIERNO ELECTRONICO



EL ESTUDIO DE LA FUNCIONALIDAD DE LOS PORTALES GUBERNAMENTALES

eidoid uoroeroqe[q :asuan,y

0l X (sojund)
G X (sojund)
¥ X (sojund)

(sopund QO 21q0s) [e301

d
(%0€) sauoipewe(Ral A seualadns ¢ W
(%0€) a1eqep A BYNSuod 'z g m.

(%0t) UgDUBRY *|, g5

(€/) L 0LgLID [B1O] UOIDBMUNG

ounguiu ‘'oN 0 sauoeWe(RaI / Sjusioed jop - whw N
sop so| ap oungje IS 6’0 BSUJOp ‘sojuaipapeISe ‘UgDRWLIOU / SepNp ‘SepuaIa8ns souopewepal g5 2 &
soAlisodsip soque 'is | € Jejnwioy ered SOAISNPXa SowsIUBIAW Sp pepljiqiuodsiq ‘sepuosRSng L' @ B B 0
(9/) T ousID [BIO] UOIDBMIUNG
ONO N
ISl € a1eqap ap (so40y) soidoid sopedsa ap pepijiqiuodsig sol04 7T 3 o
p}
ON O 3UI| UO SOLBUOIISIND P S9ARI] m. 2
ISl € ®souensn so| ap sauojuido ap uopeided ap soAisodsiq BISaNOUT | T
(0L/) L ou=31D (8107 UoDBMUNG
ON O (s9)[e10s (s3)pau ud eidoud
ISl € BJUSND 9P SPABJY B OLBNSN [ UQDUSYR 9p pepljiqiuodsiq  [eros pas eidoud Bjusnd G'|
ON O uoIdBLLIOJUI JBYDI|OS / Sepnp
ISl € Je|NWIoy [BND |9 SPABI} B [BNUIA UOZNQ UN 3p duodsig [enuiIA uozng 4|
ONO
IS L |FeWsa ap uQIdd3Ip ap auodsiq |rew-2 €1
ON O euiSed | ap souensn R
IS L sojesed |rew-2 ap OAISN|IX3 OIDIAISS 3P pepl|iqiuodsiq OAISN[IX? |leW-3 7' |, 5
ONO g
50SIN23J SOSLIS3 3 G0 (Yeyo) a.
ISl Z  [eNMIA BUSISISE 9P OPIAISS 3p peplfed A pepijiqiuodsiq [eNLIA 9QUBISISY L' | g
(I*Y) (q) sa1012 (V) 053] vganidutor as ynQ) 04JIUPAY ] UoISUIULL(T

poprups | pnjys ogusuviwdap o11s ()
)

PUIYS 3p 021UPUOINY 0191443 (V140 () PHIVS 3P 021ui9u0InD D10 (

SISHUD 3P v4I]
ppryYUY TIN
oprzyvuy ou1s odi]
vutouginyw %QNNN«SSQ.U

UPIIVITUNULO?) - 0IHISIANIY I5I]

305

Gestién y Politica Piblica

VOLUMEN TEMATICO 2013 GOBIERNO ELECTRONICO



