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PALABRAS CLAVE:

Comunicacion institucional, administracion publica, Castilla y Ledn, institucidn, Social Media, plan de
comunicacién para las instituciones publicas.

RESUMEN:

Esta memoria permite alcanzar una nueva comprension del panorama actual de la comunicacién en las
administraciones e instituciones publicas castellano leonesas. Este trabajo hace un repaso del fondo
documental y bibliografico de todas las teorias administrativas y de comunicacién relativas a este campo
de estudio e identifica, ademas, las caracteristicas propias de los diferentes tipos de comunicacion y
formas de gobierno. Para poder, en consecuencia, analizar la situacidon concreta de la comunidad de
Castilla y Ledn gracias a encuestas directas a responsables de comunicacion de las diferentes
administraciones publicas existentes, su presencia en los medios de comunicacién autondmicos y su
actividad actual en la web social 2.0.

Todo ello nos da una fiel radiografia de los usos comunicativos mas extendidos en el ambito
administrativo, reveldndonos ademads, los puntos débiles y amenazas a los que deben enfrentarse para
optimizar y mejorar la gestién comunicativa de sus instituciones publicas.

KEYWORDS:

Institutional communication, public Administration, Castilla y Ledn, institution, Social Media,
communication model for public institutions-

ABSTRACT:

This memory allows to achieve a novel comprehensive understanding of communication policies in
public institutions and administrations of Castilla y Ledn nowadays. This study carries out a throughout
revision of the literature of the administrative and communication theories related to this field and
identifies the main characteristics of the different types of communication and government policies. In
addition, in this work it is also analized. In addition, this work analizes the real situation of
communication policies in Castilla y Lednthrough personal surveys to communication
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managers from different public administrations of the region, the evaluation of their presence in mass
media and their real activity in social networks.

Moreover, the study gives an accurate idea about the most extended communicative behavior in the
administration and reveals the main weak points and threats with which the professionals of the
sector have to deal with in order to optimize and improve the communication management of public
institutions.
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1. LAS COORDENADAS DE LA INVESTIGACION

El primer axioma de la comunicacion es que resulta
imposible no comunicarse.

Paul Watzlawik

1.1 INTRODUCCION

Desde la antigliedad, todo tipo de sociedad humana se ha visto obligada a suministrar los recursos con
los cuales debian hacer frente a sus necesidades. Por ello, la gestidon de los érganos administrativos que
realizan este tipo de funciones es vital para cualquier sociedad y la administracion en la sociedad
moderna se ha vuelto indispensable. En una sociedad de organizaciones, en la que la complejidad y su
interdependencia constituyen un aspecto crucial, la administracién es el factor clave para mejorar la
calidad de vida y solucionar los problemas més complejos de la humanidad en la actualidad.

La administracion constituye, por tanto, una actividad importante en una sociedad pluralista, basada en
el esfuerzo de cooperacion del hombre a través de las organizaciones.

Las instituciones no pueden evitar, desde su nacimiento, producir mensajes que son percibidos por los
receptores. Tal y como afirma La Porte (2005:3) “las instituciones se encuentran presentes en el didlogo
social, influyendo y siendo influidas, persuadiendo y siendo persuadidas”. Cervera (2006) también sefiala
que “toda institucion precisa de la comunicacion porque necesita relacionarse con sus destinatarios {...)
Para ello, la institucion elabora y difunde productos y servicios de naturaleza informativa que pretenden
satisfacer esas demandas de informacion que nuestra sociedad tiene actualmente”.

A partir de la Ultima década del siglo XX el conocimiento se transforma en la pieza clave de la sociedad, al
ser considerado como el factor mds importante para explicar la competitividad de las organizaciones. En
este entorno, una de las funciones de la administracion del siglo XXI sera propiciar el aprendizaje como
proceso de creacién, desarrollo y aplicacién del conocimiento a la innovacién. (JUNTA CASTILLA Y LEON,
2008)

La administraciéon publica y la sociedad estan relacionadas aunque son interdependientes. La sociedad
demanda la prestacidon de mas y mejores servicios publicos, en busca de bienestar social y un cambio de
administracion legisladora a una administracidn prestadora de servicios, que refuerce la representacion y
participacion de los ciudadanos. (JUNTA CASTILLA Y LEON, 2008)
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Javier Sdez Lanas afirmaba en 2005 que, a lo largo de la década de los noventa, se produjeron dos
fendmenos interesantes que han contribuido a un proceso de cambio alentador. Por un lado, la plena
integracion de nuestro pais en la Unién Europea ha estimulado la incorporacién de recomendaciones y
directrices emanadas desde la Comisidon y el Consejo Europeo, como la “Comunicacion de la Comisién
Europea sobre la Sociedad de la Informacion en Europa” (2010), cuya asuncion determina un giro en el
sistema de relaciones. Por otra parte, la progresiva concienciacion respecto a la oportunidad de
transformar la administracidn de personal en gestidn de los recursos humanos ha supuesto un cambio de
filosofia y la consecuencia practica de arranque de una multiplicidad de proyectos enmarcados en los
nuevos modelos de gestidn organizacional, cuyo desarrollo comienza a hacerse notar. Conceptos como
Calidad Total, Gestion de RR.HH., Gestion del Conocimiento, Gestidn por competencias, Equipos de Alto
Rendimiento, Direccién de Equipos, etc., son hoy objeto de atencidon y trabajo en nuestras
administraciones publicas a través de foros de debate, congresos y relaciones de intercambio.

La comunicacion en las administraciones e instituciones publicas, por tanto, no debe considerarse como
un gasto, sino como una inversién mas, ya que retorna una rentabilidad no sdlo fisica sino también
intangible, por el aumento del conocimiento de la marca.

La administracion publica debe optar por abrir nuevos canales de comunicacién con el ciudadano,
diferentes a los tradicionales, de manera que la comunicacidn deje de ser una via de sentido Unico. Su
presencia en las redes sociales permitira fomentar la participacién, dar a conocer sus proyectos y avanzar
en la participacion del personal de la administracion en las mismas, dado que les permite acceder al
conocimiento e informacidn externos y establecer nuevos canales de comunicacion con los ciudadanos
y/o usuarios del entorno web.

El surgimiento de las administraciones electronicas como consecuencia del conocimiento y del uso
intensivo de las nuevas tecnologias de la informacién y del conocimiento ha supuesto un serio reto para
la gestion administrativa (JINESTA, 2009). El fendmeno de la Sociedad de la Informacion y las TIC's le
impone a los poderes publicos la obligacion de promover, en beneficio de los administrados, las
comunicaciones electronicas. La administracion publica electronica supone, desde una perspectiva
estrictamente financiera, una considerable racionalizacién del aparato y del gasto publico, por todos los
ahorros de costes que supone, con lo que se gana en eficiencia y eficacia.

Este tipo de administracion cumple con una larga tradicidn, que es el acercamiento del aparato publico a
los administrados, irrumpiendo en el hogar o lugar de trabajo y permitiendo la relacién electrénica las 24
horas del dia, los 7 dias de la semana y los 365 dias del afio, sin enfrentar las barreras y restricciones
inherentes a los horarios de atencién y servicio (JINESTA, 2008).

El desarrollo de la e-administracion es un reto para las administraciones del siglo XXI. Estas deberan
afrontar numerosas amenazas, y no dejarse llevar por las modas de las tecnologias sin reflexionar de
manera estratégica sobre los objetivos y contenidos reales que pretenden dar a cualquier proyecto que
utiliza las TIC como herramienta. Es preferible no hablar de servicios en linea o de e-administracion si no
existe una verdadera voluntad politica y directiva para transformar la organizacién y adaptarla a los
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requisitos que supone configurar una administracién receptiva, relacional, transparente, agil, flexible y
orientada a las necesidades de los ciudadanos (CRIADO y RAMILO, 2001).

En una época de cambios como la nuestra, la administracion publica requiere afrontar grandes retos de
modernizacién y cambio, que propicien la adaptacidn de la organizacién a lo que requiere la sociedad,
propiciando una Administracion mas agil, rapida y flexible que responda a las demandas de los
ciudadanos (JUNTA CASTILLA Y LEON, 2008).

La modernizacién de la Administracién afecta a los ciudadanos, a las instituciones y a la sociedad en su
conjunto y sus posibles beneficios son la calidad de vida, la igualdad de oportunidades y la cohesién
social. Ademads, se ha experimentado una evolucion de las expectativas de los ciudadanos con respecto al
servicio que la Administracion les presta y al desarrollo de un mayor nivel de exigencia hacia esta. El Plan
Estratégico de Modernizacién de la Administracion Publica de Castilla y Ledn (2008:50) también afirma
que a la conciencia social se une la exigencia de nuevas formas de gestion y relacion mds abiertas,
flexibles, transparentes, democrdticas y participativas, y pide asuncion de responsabilidades, politicas y
administrativas, basadas en el control de resultados.

En este ambito se demanda una nueva gestion publica, basada en la economia, eficacia y eficiencia y una
administracion enfocada al servicio publico, que incorpore medidas de mejora y reforma internas de la
propia Administracién y que integren la filosofia y la metodologia de las estrategias de calidad.

Las administraciones publicas pueden utilizar las TIC, principalmente Internet y la Web social, para
interactuar con otros agentes publicos, sociales y privados a diferentes niveles:

Extendiendo el uso de las TIC al conjunto de la poblacién; ampliando las posibilidades
para acceder a la informacidn de la actividad publica; y haciendo posible la participacion
de los ciudadanos en la toma de decisiones y definicién y priorizacion de necesidades
(voto electrénico, foros de participacion, listas de distribucion), de manera rapida y
sencilla.

Informando con mayor transparencia de las acciones publicas y haciendo posible la
gestion y tramitacion de servicios a través de Internet (procedimientos digitalizados,
gestores de expedientes, firma electrdnica...)

Tratando de disenar acciones coordinadas entre distintas Administraciones (desde la
interconexion de registros e intercambio de bases de datos al disefio de politicas y
estrategias conjuntas en los diferentes ambitos de actuacion publica).

En definitiva, una administracidn publica que quiera mantener una posicidn de liderazgo en la adopcidn
de las tecnologias de la informacidn no se puede limitar a situar sus servicios en Internet. A medio y largo
plazo debe llevar a cabo iniciativas para lograr la integracidn de procesos y servicios, facilitar el acceso de
ciudadanos y empresas a las tecnologias y potenciar la cooperacién entre administraciones (FUNDACION
TELEFONICA, 2008). Como ya se ha apuntado, si bien las TIC e Internet son herramientas con un enorme
potencial para racionalizar el funcionamiento de las administraciones publicas, es necesaria una clara
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apuesta al mas alto nivel politico y directivo para afrontar el reto de la e-administracion y superar los
problemas, barreras y amenazas para su desarrollo (CRIADO, y RAMILO, 2001).

Esta investigacion tratard de conocer el panorama actual de la comunicacidon en las administraciones
publicas castellano leonesas. Haciendo, en primer lugar, un repaso documental y bibliografico de todas
las teorias administrativas y de comunicacion relativas a este campo de estudio. Conociendo, ademas, las
caracteristicas propias de los diferentes tipos de comunicaciéon y formas de gobierno, para después
analizar la situacidon concreta de la comunidad de Castilla y Ledn gracias a encuestas directas a
responsables de comunicacién de las diferentes administraciones publicas existentes, su presencia en los
medios de comunicacién autondmicos y su actividad actual en la web social 2.0.

Todo ello nos dara una fiel radiografia de los usos comunicativos mas extendidos en el ambito
administrativo, reveldndonos ademds, los puntos débiles y amenazas a los que deben enfrentarse para
optimizar y mejorar la gestién comunicativa de sus administraciones.
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1.2 JUSTIFICACION

Un trabajo que aspira, aunque sea humildemente a ser
considerado como una pieza de arte, debe encontrar su
justificacion en cada linea.

Joseph Conrad

Esta investigacion centrada en el uso y gestién de la comunicacién en las administraciones publicas
castellano leonesas tiene como objetivo principal analizar la realidad comunicativa de dichas
instituciones en un contexto de cambio social y econdmico caracterizado por la necesidad de implantar
nuevas estrategias globales para adaptarse a los nuevos escenarios que surgen, sobre todo por las
nuevas herramientas de informacién y comunicacion existentes.

El interés por el estudio de la administracidn publica se justifica por su relacidn con los procesos politicos
y por la funcion que cumple en el ejercicio del poder en la sociedad. Lo que hace a la Administracion
merecedora de un estudio detenido, incluso para justificar la existencia de una disciplina cientifica que la
tenga por objeto exclusivo (ARENILLA, 2010).

Es un hecho que cualquier organizacion publica gestiona informacién y se comunica con su entorno, por
lo que es necesario prestar atencion al mundo exterior, ya que en el contexto se encuentran tanto las
oportunidades como las amenazas, al encontrarse singularmente expuestas e influidas por lo que sucede
en el ambito privado o la sociedad en su conjunto. Es decir, las politicas y servicios publicos son cada vez
mas visibles y pertenecen a todos los ciudadanos, y no sdélo a sus inmediatos destinatarios, lo que tiene
un impacto directo en como se entiende la comunicacion con la sociedad.

Los datos y la informacion son la materia prima de las administraciones publicas, de la misma manera
que el conocimiento. Esto pone de manifiesto la importancia que tiene cada vez mas para las
administraciones publicas una correcta atencion a los procesos de adquisicion, tratamiento e
intercambio de datos, informaciéon y conocimiento.

Por tanto, podemos afirmar que una eficiente gestién administrativa promueve y orienta al desarrollo
optimo de cualquier organismo social, publico o privado.

La informacioén y, por ende, la comunicacion son elementos indispensables de dicha gestion por lo que se
deben conocer todas sus variantes y formas para dirigir la orientacién global en la direccidén de las
administraciones.

En Castilla y Ledn existen diferentes manifestaciones de administraciones publicas: estatales,

autondmicas, provinciales y municipales, que deben aprovechar las caracteristicas propias y singulares
7
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de cada una de ellas para mejorar y optimizar la forma de comunicacién con sus diferentes publicos para,
asi, mejorar también su propio funcionamiento interno.

De ahi que queramos conocer dichas caracteristicas con el fin de crear un mapa del panorama
comunicativo actual en las administraciones publicas de nuestra comunidad para determinar, en
definitiva, las amenazas y fortalezas que presentan y mostrar, por ultimo, la mejor manera posible de
comunicacion en el contexto de nuestro territorio.
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1.3 HIPOTESIS Y OBJETIVOS

Por hipdtesis entendemos una predicciéon provisional de una relacién entre dos o mas variables, la cual
es susceptible de someterse a prueba. Son, por tanto, enunciados tedricos supuestos, no verificados,
pero probables que se proponen durante el proceso de investigacién para ser confirmados o no, por los
hechos. (ONCEVAY, 2011)

La hipdtesis inicial de esta investigacion se centra en el supuesto de que las administraciones e
instituciones publicas de Castilla y Ledn deben adoptar estrategias globales de comunicacion que
permitan mejorar la utilizacion estratégica de todos los recursos de los que disponen en la actualidad,
para conseguir, de esta manera, optimizar y desarrollar, relaciones eficientes con sus diferentes
publicos.

Esta idea, la podemos subdividir en varias hipdtesis secundarias:

1. Elvalor que la comunicacion institucional aporta a las instituciones publicas es imprescindible
para la gestion estratégica y global de las mismas.

2. La implementacién formal de los planes de comunicacién debe constituirse como la
herramienta clave de gestion en toda institucién publica.

3. Las instituciones publicas de Castilla y Ledn deben destinar todos los recursos materiales y
personales necesarios para una adecuada gestidn estratégica de la comunicacién.

4. Las administraciones publicas de la comunidad deben optimizan los nuevos recursos de la
web 2.0 para la consecucién de sus objetivos de gerencia estratégica.

1.3 Objetivos

Mediante la obtencién de pruebas empiricas, este analisis pretende, en lineas generales, los siguientes
objetivos:

- Profundizar en las formas de estudio de la administracion como organizacién y como
herramienta principal de comunicacion entre el gobierno y los ciudadanos.

- Conocer las formas y modelos de comunicacion existentes en las administraciones publicas de
Castilla y Leon.

- Indagar en las nuevas formas y tendencias de comunicacion e interaccion de las administraciones
con los ciudadanos, y viceversa, basadas en la web social.

- Proponer un modelo teérico de comunicacidn para todas las administraciones publicas con el fin
de facilitar y optimizar sus actividades comunicativas.
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De estos objetivos generales, podemos obtener otros secundarios y mas especificos como:

10

Conocer las peculiaridades de la gestion administrativa en nuestra comunidad: tipos de
administraciones publicas, administracion electrénica y sociedad de la informacion, planes de
fomento y desarrollo, etc.

Realizar una radiografia real de las herramientas comunicativas mas utilizadas en las principales
administraciones publicas.

Conocer de primera mano las formas de comunicacion 2.0 mas extendidas y su funcionamiento
entre ciudadanos y administraciones: redes sociales, blogs, webs corporativas, etc.
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1.4 METODOLOGIA

Donde no hay método, no hay ciencia.

Bunge

El método hace referencia al procedimiento que se sigue en las ciencias para hallar la verdad y ensefiarla
(RAE, 2011) Desde otro angulo, la ciencia es entendida como el modo de generar enunciados acerca de
acontecimientos del mundo de la experiencia humana para contrastar su verdad (WALLACE, 1976).

Es la llave que enlaza al sujeto investigador con el objeto de estudio haciendo posible seguir la Iégica que
conduce al conocimiento cientifico a través de la descripcion el andlisis y la valoracion critica de los
métodos de investigacion mds apropiados para emprender a través de las técnicas, una accion de
recoleccion, ordenamiento y andlisis de datos en torno al fendmeno estudiado (CAMACHO, 2007:18).

Hablar de metodologia implica siempre un hablar pedagogico, pues se parte de un determinado
concepto de investigacion, o mdas propiamente, de una determinada teoria de la investigacién, que es
concretada en la practica de la investigacion (VASSALLO DE LOPES, 1999).

Pero al igual que la gran variedad de definiciones en relacién a estos aspectos, existen multitud de
métodos diferentes. Para nuestra investigacidn, sin embargo, debemos centrarnos en el método
cientifico aplicado a las Ciencias Sociales, que se entiende como:

El proceso de aplicacion del método y técnicas cientificas a situaciones y problemas
tedricos y prdcticos concretos en el drea de la realidad social para buscar respuestas a
ellos y obtener nuevos conocimientos que se ajusten lo mds posible a la realidad
(SIERRA BRAVO, 1983:81).

A pesar de que la comunicacion es uno de los intangibles mdas importantes de las instituciones, viene
siendo muy dificil medirla, y por tanto, gestionarla. La eleccién de la técnica de medicion debe depender
de multiples factores, los cuales determinaran la calidad y la validez de la investigacion.

Un estudio completo de la comunicacion institucional debe incluir tanto investigacién y métodos
cualitativos como cuantitativos. Las diferencias entre los métodos cuantitativos y cualitativos se
fundamentan en distintas concepciones de la realidad social y en el modo de conocerla cientificamente,
asi como en las herramientas metodoldgicas que se emplean para abordarla (BONILLA y RODRIGUEZ,
1995).

11
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(...) Cada vez mds se insiste en que ninguno de los métodos tiene validez universal para
resolver satisfactoriamente los problemas de la investigacion. (...) Para responder a estas
limitaciones se recurre con frecuencia creciente a articular técnicas de investigacion
cualitativas y cuantitativas, con el fin de iluminar y hacer visibles los diferentes aspectos de
la realidad social estudiada. Ya que esta tarea no es posible si se usan de manera excluyente
los métodos, puesto que cada uno privilegia algunas dimensiones de la realidad en
detrimento de otras (CUFF y PAYNE, 1985:218).

El método cualitativo se orienta a profundizar en algunos casos especificos y no a generalizar con base en
grandes volumenes de datos. Su preocupacién no es prioritariamente medir, sino describir textualmente
y analizar el fendmeno social a partir de sus rasgos determinantes, seguin sean percibidos por los
miembros de la situacion estudiada (...) La investigacion cualitativa intenta hacer una aproximacion
global de las situaciones sociales para explorarlas, describirlas y comprenderlas de manera inductiva. Es
decir, a partir de los conocimientos que tienen las diferentes personas involucradas en ellas y no
deductivamente, con base en hipétesis formuladas por el investigador externo (BONILLA y RODRIGUEZ,
1995).

Los métodos cuantitativos, por su parte, denominados también empirico-analiticos, racionalistas o
positivistas, defienden la aplicacién de los objetivos, conceptos y métodos de las ciencias naturales a las
ciencias sociales. La realidad es externa al individuo y se debe conocer, predecir y controlar a través de la
observacioén y experimentacién de los fenémenos.

Los métodos cuantitativos responden pues a una realidad positivista, hipotético-deductiva, orientada
hacia la generalizacion los resultados. El ambito de aproximacion social queda reducido a fendmenos
observables y susceptibles de medicién, control experimental y andlisis estadistico.

Esta articulacion de los recursos mas eficientes de los métodos cualitativos y cuantitativos, conocida
como triangulacion, busca fortalecer el proceso de generar conocimiento de la realidad social a partir de
la experiencia acumulada de los investigadores.

Ademas de los métodos tradicionales de investigacion que todo estudio requiere, el campo de la
comunicacién institucional posee un amplio espectro de técnicas especificas que miden las variables y
factores que determinan este concepto.

Existen herramientas concretas para medir la identidad corporativa como el Método de la Telarafiia, el
Método de la Estrella de Lux, la Técnica de Escalada, el Test Manheimer de IE, el Método OCIPO, el Test
ROIT o el Audit de Comunicacidn, entre otros. La imagen corporativa también puede cuantificarse a
través de las llamadas Listas de Impacto, el diferencial semantico, el Barémetro de imagen corporativa
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(R+M), el Modelo AICA de motivacion, la Técnica CS (NSS), la Agrupacion Natural o el Método de
clasificacion de fotos (FHV/BBDO). También hay herramientas para determinar tanto la reputacion
corporativa de una organizacién como la rentabilidad de las actividades de este tipo. Ejemplos de ello
son el RepTrack Pulse, el Analisis Merco, el Método ROI o IOR. Por ultimo, se debe tener en cuenta los
métodos de medicién de la comunicacidn en los medios e Internet, siendo su principal exponente el
tradicional Analisis de Prensa.

La principal herramienta en nuestro estudio consistira en la aplicacion de un cuestionario dirigido a los
directores de comunicacién de las instituciones publicas, en el que incluiremos varias baterias de
preguntas sobre las diferentes variables que interesan para nuestra investigacion. Somos conscientes de
que la aplicacion de una encuesta tan extensa como la que proponemos implica una situacién similar a la
entrevista, en tanto que constituye un acto de interaccion personal, espontaneo o inducido, libre o
forzado, entre dos personas, en el cual se efectiia un intercambio de informacién cruzada, a través de la
cual, el entrevistador transmite interés, motivacion, confianza y garantia y el entrevistado devuelve, a
cambio, informacién personal, en forma de descripcidn, interpretacion y evaluacién (RUIZ OLABUENAGA,
2012).

De todas las demas herramientas y métodos mencionados, se usaran en el estudio aquellos que mejor se
adapten a los objetivos, recursos y publicos del mismo.

La cronologia utilizada en este trabajo de investigacion, es la siguiente:

1)Revisidon de antecedentes y revision documental:
Analisis de otros estudios, obras, articulos, entrevistas... Examen de las bases de datos documentales,
revistas cientificas, actas de congresos y seminarios, libros... existentes sobre el objeto de estudio.

2)Establecimiento del marco y de la base tedrica y metodoldgica:
Estudio cientifico acerca de las teorias y supuestos del campo de estudio, asi como la redaccion de las
perspectivas tedricas y metodoldgicas que se esperan de la investigacion.

3)Definicion de términos y conceptos basicos relativos al estudio:
Realizacién de un glosario basico.

4)Formulacidn de hipdtesis:

13
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Formulacién de objetivos e hipodtesis.

5)Delimitacion y disefio de la muestra:
Delimitacion y disefio de la muestra de estudio.

6)Trabajo de campo:

Elaboracion y aplicacion del cuestionario para las diferentes administraciones:

En las encuestas realizadas a directivos o responsables de la comunicacién de las
instituciones de la muestra, ésta sera personal y directa en los casos que sea posible o en su
defecto, enviada a través de correo postal certificado y/o correo electrénico.

A) Elaboracién de cuestionarios:

Por cuestionario se entiende el conjunto articulado y coherente de preguntas redactadas en
un documento para obtener la informacion necesaria para poder realizar la investigacién que
la requiere (GRANDE y ABASCAL, 2005). Para poder comparar y cuantificar ciertos atributos,
se incluirdn algunas herramientas sencillas de medicién como EI Método de la Telarafia, la
Técnica C (NSS).

El Método de la Telarafia es una técnica para alcanzar el consenso en la gestién de la
identidad deseada de la empresa. La funcién mas importante es la de sacar a la luz los
términos en los que piensan los directivos y la de llegar a una conclusién clara sobre la
identidad corporativa deseada por ellos. Mide la imagen que la direccidon tiene de la
institucién, que no necesariamente ha de ser la misma que la visidon que de la administracién
tienen otros empleados o los diferentes publicos objetivos. La técnica CS (NSS) tiene como
objetivo medir la imagen “genuina” de la administracion a través del trazado de reacciones
asociativas. Es una herramienta simple y de rapida aplicacion ya que los encuestados sdlo
deben indicar, en una lista, qué atributos definen bien a su administraciéon y cuales no (VAN
RIEL, 1997).

B) Analisis de prensa:

14

Por su parte, para medir la presencia de las diferentes instituciones en los medios de
comunicacién autondmicos, se utilizara el método del Analisis de Contenido, a través de la
base de datos documental ICONOCE.

El analisis de prensa es un proceso que consiste en estudiar y monitorear qué se ha escrito y
transmitido traduciendo este material cualitativo a formas cuantitativas a través de un cierto
tipo de conteo que implica el codificar y clasificar mensajes especificos de la organizacion.
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Pretende demostrar el valor econdmico de la informacién que los directores de
comunicacion han gestionado ante diferentes medios masivos de comunicacion (IPR, 2003).
Tienen en consideracion variables como:

- Dia de publicacién, frecuencia de la publicacion del medio, tipo de medio
(periddico, revista, radio, television..) y rango geografico (local, regional,
nacional...)

- Tipo de mensaje (noticia, articulo, editorial, columna, carta al editor...), grado de
exposicidn (espacio, nimero de parrafos, niumero de segundos, minutos...)

- Audiencia total del medio (posibles impactos).
- Contexto, cobertura, importancia que se da al mensaje.

- Juicios y variables subjetivas: si el mensaje es positivo, negativo o neutral,
favorable, desfavorable o equilibrado en relacion a la empresa.

C) Analisis de las webs corporativas:

En el andlisis de los portales institucionales de las administraciones de la muestra, se tienen en cuenta
dos tipos de parametros: el nimero de visitas recibidas en las webs, y la oferta informativa de las
mismas, subdividida en indices tales como contacto, utilidades, informacion, servicios y usabilidad.

De esta forma, se realiza un estudio tanto de calidad informativa como de penetracion real entre los
ciudadanos de la comunidad.

D) Analisis de redes sociales:

Se tendran en cuenta las principales redes sociales con mayor penetracion en Espafia para poder
analizar, en relacion con las administraciones publicas de interés para la investigacion, su presencia en
las mismas y su interaccion con los usuarios a través de la creacion de contenido, la interaccion con las
publicaciones oficiales y la gestion de la interaccion (respuesta ante preguntas directas).

E) Analisis SEO en buscadores:

En este andlisis se estudiaran los portales web de las administraciones publicas de la muestra a través del
principal buscador nacional, Google y siguiendo los siguientes parametros:

15
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Nombre de las nueve capitales de provincia castellano-leonesas del estudio, diez dias aleatorios en un
periodo de tiempo de dos meses y medio, analizando y comparando los diez primeros resultados de la
busqueda.

7)Trabajo de “gabinete”:
Se refiere a la clasificacion, analisis, interpretacion, comprobacion, generalizacién y redaccion de los
resultados y conclusiones.

Una vez establecidos los objetivos y el proceso metodoldgico a seguir en la investigacidén, en el préximo
capitulo estudiaremos los conceptos tedricos que fundamentan el estudio practico del uso de la
comunicacion institucional en las administraciones publicas.

En primer lugar, estudiaremos a las administraciones publicas espafiolas y en concreto las castellano-
leonesas, pasando después a la comunicacion institucional, para poder, en ultimo lugar, analizar el uso
particular de la comunicacion institucional de las administraciones publicas de nuestra comunidad
auténoma.
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FUNDAMENTACION TEORICA

Teorias de la organizacidn administrativa; Teorias de la comunicacion; Teorias de la comunicacion
administrativa; Actualidad de literatura cientifica

19



Capitulo 2

20



Fundamentacion tedrica

2. FUNDAMENTACION TEORICA

En este capitulo se afrontan distintos conceptos relacionados con dos de los objetivos basicos mas
importantes de esta investigacion: la comunicaciéon y las instituciones publicas. Por ello, en la primera
parte nos centraremos en examinar los conceptos que soportan la organizacidén publica en su sentido
mas amplio, sus caracteristicas, teorias y estudios asi como en un somero repaso de su evolucién
histérica.

En la segunda parte, profundizaremos en la comunicacion como preocupacion de las organizaciones por
hacer llegar los mensajes a sus destinatarios de modo eficaz, rapido y transparente, hablando en primer
lugar de la comunicacién de forma general, para luego centrarnos en las caracteristicas de la
comunicacién institucional de forma particular y de sus nuevos modelos de comunicacién a través de la
llamada web social.

2.1 ORIGEN, EVOLUCION Y TEORIAS DE LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La administracion es el érgano de las instituciones,el érgano
que convierte a una multitud en unaorganizaciony a
los esfuerzos humanos en acciones.

Peter Drucker

Vivimos en una sociedad institucionalizada. Las personas nacen, crecen, aprenden, viven, trabajan, se
divierten, relacionan y mueren dentro de organizaciones heterogéneas y diversificadas (CHIADAVETO,
2006).

Diez afios antes, Hall también creia en la omnipresencia de las administraciones publicas: Nos rodean.
Nacimos en ellas y por lo general morimos en ellas. Nuestro tiempo de vida entre ambos extremos estd
lleno de ellas. Es imposible escapar de ellas. Son inevitables como la muerte y los impuestos(HALL,
1996:1).

En el principio fue el grupo, la comunidad. El individuo era un miembro de la comunidad y su vida y
pensamiento estaban orientados desde ella y para ella. En el mundo moderno ha desaparecido la
comunidad y en su lugar ha surgido la organizacién (LOPEZ, 2003:3).

Por organizacién entendemos un grupo de personas asociadas para el logro de un fin comun que
establece entre ellas relaciones formalizadas, con pretensidn de continuidad en el tiempo, legitimadas
por el sistema social externo y con la posibilidad de sustituir a sus propios miembros sin que peligre la
supervivencia de la propia organizacién(CRIADO y RAMILO, 2001).
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...las organizaciones son importantes porque la gente pasa mucho tiempo en ellas. La masa laboral, es
decir, la parte mds importante de la poblacion adulta, pasa mds de una tercera parte de sus horas
hdbiles en las organizaciones que la emplean. En vida del nifio se destina asi el mismo tiempo a la
organizacion escolar y, un numero incontable de otras organizaciones, la mayoria voluntarias, ocupan la
mayor parte del tiempo libre del nifio como del adulto... (MARCH y SIMON, 1987:2).

La palabra administracion se forma del prefijo “ad” hacia, y de “ministratio” que viene a su vez de
“minister”, vocablo compuesto de “minus”, comparativo de inferioridad y del sufijo “ter” que sirve como
término de comparacién. Chiadaveto (2006) explica que esta palabra proviene del latin y se refiere a
aquel que realiza una funcidn bajo el mando de otro, es decir, aquel que presta un servicio a otro.

En la actualidad, la administracion publica es un término de limites imprecisos que define al conjunto de
organizaciones estatales que realizan la funcién administrativa del Estado. Por su funcidén, la
administracion publica pone en contacto directo a la ciudadania con el poder politico, satisfaciendo los
intereses publicos de forma inmediata (DIEZ,1997).

El ser humano es social por naturaleza, lo que implica vivir organizadamente. Esto, a su vez, requiere
dividir las funciones sociales en forma ordenada (...) La Administracion se ha ido formando conforme han
ido creciendo las necesidades humanas (SALAZAR, 2007), por lo que la administracién nace con la
necesidad humana de organizarse para subsistir. El hombre, por si solo, es incapaz de producir los
satisfactores de sus necesidades.

La administracion puede ser entendida desde dos puntos de vista:

- Punto de vista formal: entidad que administra para la satisfaccion de los intereses generales.
- Punto de vista material: actividad administrativa de las relaciones con otros organismos o los
particulares para asegurar la ejecucidn de su misién.

También se puede entender como la disciplina encargada del manejo cientifico de los recursos y de la
direccién del trabajo humano enfocada a la satisfaccion del interés publico, entendido este ultimo como
las expectativas de la colectividad (MENDOZA, 2013).

Willbur Jiménez Castro define la administracion como: una ciencia compuesta de principios, técnicas y
prdcticas, cuya aplicacion a conjuntos humanos permite establecer sistemas racionales de esfuerzos
cooperativos, a través de los cuales se pueden alcanzar propdsitos comunes que individualmente no se
pueden lograr en los organismos sociales (HERNANDEZ, 2005:5).

Y por su parte, Fremont E. Kast dice que la: administracion es la coordinacion de hombres y recursos
materiales para el logro de objetivos organizativos, lo que se logra por medio de cuatro elementos:
direccion hacia objetivos, a través de gente, mediante técnicas y dentro de una organizacion
(HERNANDEZ, 2005:5).

A continuacion analizaremos la evolucién de los estudios administrativos, asi como sus principales
teorias y modelos.
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2.1.1 ORIGEN Y EVOLUCION DE LOS ESTUDIOS ADMINISTRATIVOS

Las administraciones publicas constituyen las herramientas de las que se dotan los Estados modernos
para garantizar los derechos fundamentales de los ciudadanos, asegurar el cumplimiento de sus
obligaciones civicas y facilitar la prestacién de los servicios basicos de una sociedad del bienestar.
Actuan, pues, como interfase entre el poder politico y el mundo econdmico y entre aquél y la sociedad
civil y, por ello, se ven afectadas por los cambios, reorientaciones o evoluciones que se producen en
cualquiera de los extremos de esas relaciones (MAP, 2000).

Para J.L Massie, la organizacion es la estructura y proceso gracias al cual un grupo de seres humanos
reparte la tarea entre sus miembros, identificando los enlaces e integrando sus actividades para alcanzar
objetivos comunes (LOPEZ, 2003).

A diferencia de las organizaciones privadas, el Estado es una organizacion peculiar que presenta rasgos
distintivos esenciales: los ciudadanos pertenecen obligatoriamente a la organizacién estatal, que tiene
poderes de coaccidn ejercitables sin aquiescencia individual (LOPEZ, 2003).

Las diferencias que hacen de la administracién y, en consecuencia, de los servicios publicos una forma
especial de organizacion se refieren a tres principios basicos: la igualdad de tratamiento para todos los
relacionados con el servicio, la continuidad espacial y temporal en la prestacion del servicio y el cambio
continuo.

Las primeras formas organizativas que se adoptaron por la administraciéon eran de “tipo personal”
basadas en la lealtad a un individuo particular como un rey, un ministro, incluso siendo de tipo

|’I

“impersonal” se basaban en la legalidad y lealtad a la organizacién y al Estado (LOPEZ, 2003).

Desde la Antigliedad, la administracion recibid influencia de la filosofia. Platén se preocupd por los
problemas politicos y sociales inherentes al pueblo griego, aportando en su libro La Republica su punto
de vista sobre el estilo democratico de gobierno y la administracion de los servicios publicos. Por su
parte, Aristoteles, en su obra Politica, estudid la organizacion del estado distinguiendo tres formas de
administracion publica: monarquia / tirania, élite/ oligarquia y pueblo / anarquia.

Desde esta época y hasta el inicio de la Edad Media, hubo un vacio en el estudio de la administracién por
parte de la filosofia. Pero en dicha época, de nuevo, surgio el interés en los aspectos administrativos del
Estado.

Mads adelante, Francis Bacon, padre de la légica moderna, realiz6 una separacién administrativa de lo
esencial de lo accidental o accesorio y Tonus Hobbes escribié la teoria de origen contractualista del
Estado en la que el hombre primitivo era un ser antisocial por definicién y vivia en guerra permanente
con sus vecinos. Por eso el Estado era el encargado de imponer el orden y la organizacién en la vida
social. Jean Jacques Rousseau, junto con Hobbes, formuld la teoria del contrato social por la que el
Estado surge de un acuerdo de voluntades. Por su parte, Locke y Montesquie formularon el principio de
separacién de poderes basado en la idea genuina de la proposicidn sobre la necesidad de la separacién
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orgédnica equilibrada de las diversas funciones estatales (SOLOZABAL, 1981) asi como subrayaron la
importancia del poder legislativo en un gobierno democratico (BLONDEL, 2006).

La influencia de los economistas liberales trajo en el siglo XVII teorias econdmicas centradas en la
explicacién de los fendmenos empresariales. Para el liberalismo, la vida econdmica debe separarse de la
influencia estatal, pues el trabajo sigue principios econdmicos y la mano de obra esta sujeta a las mismas
leyes de economia que rigen el mercado de materias primas. Estas primeras ideas bdsicas de los
economistas liberales constituyeron los gérmenes delpensamiento administrativo (TESIS PROYECTOS,
2011).

La administracion publica moderna fue creada a partir del siglo XIX para asegurar la existencia de los
hombres y su mayor libertad. Ya en 1840 era comun la idea de que la administracion es la cadena que
enlaza las partes del estado (SAINZ MORENO, 2005).

En el siglo XIX, economistas cldsicos como Adam Smith y John Stuart Mill proporcionaron un fondo
tedrico a la asignacion de los recursos a la produccion y a la fijacion de precios y, por su parte,
innovadores como Eli Whitney, James Watt y Matthew Boulton establecieron herramientas de
produccion como la estandarizacion, el control de calidad, la contabilidad analitica y el planeamiento del
trabajo. Ledn Walras y Alfred Marshall establecieron los complejos principios tedricos de Ia
administracion mientras que Joseph Wharton dio el primer curso de nivel terciario sobre administracién
en 1881.

Algunos autores sefalan que el verdadero surgimiento de la administracion se da con el despuntar del
siglo XX, afirmando también que éste fue el acontecimiento histdrico de mayor importancia del siglo.

La revolucién industrial establece el origen de la teoria administrativa. Por ello es légico suponer que
Estados Unidos e Inglaterra que marcaron la pauta en el desarrollo de las industrias, determinaron los
aspectos iniciales de dicha teoria.

La revolucién industrial trajo cambios como el surgimiento de las fabricas y las empresas industriales, la
sustitucion del artesano por el obrero especializado, el crecimiento de las ciudades, el surgimiento de los
sindicatos, el inicio del marxismo o las primeras experiencias sobre administracién de empresas, entre
otros. Todo esto hizo que surgiese la organizacion moderna debido sobre todo a tres factores (FACULTAD
CIENCIAS AMBIENTALES UNIVERSIDAD COLOMBIA, 2009):

- Laruptura de las estructuras corporativas de la Edad Media.

- El avance tecnoldgico y la aplicacion de los progresos cientificos a la produccién, al
descubrimiento de nuevas formas de energia y la ampliacion de mercados.

- Lasustitucion del perfil artesanal por el profesional.
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Caso de Espaina:

La documentacién de estudios administrativos en Espafa es bastante prolifica, pudiéndonos remontar
hasta incluso el siglo XVI. A continuacién haremos un repaso de las principales obras:

Podemos destacar un par de estudios que recopilan, de manera muy acertada, los estudios sobre la
administracion publica espafiola tanto del siglo XVIIl como del XIX. El primero es el del profesor Mariano
Baena del Alcazar, de 1968, que se centra en la Espafia del siglo XVIII.

En el siglo XVIII, se escribieron los primeros estudios sobre la administracion centrados especialmente en
el ambito de la policia, “Elementos Generales de policia” de Juan Enrique de Justi (1784) e “Idea General
de la policia” de Tomas Valeriola (1798-1802). A comienzos del siglo XIX, se sigue esta tendencia con las
Cartas sobre la policia de Valentin de Foronada (1811).

El segundo estudio, se centra en el panorama general de la administracién en Espafia en el siglo XIX, de
Omar Guerrero Orozco (1985). Guerrero afirma que la Ciencia de la Administracion francesa influyo de
manera notable en Espaiia. Durante la década de los 30 del siglo XIX tiene lugar la aparicion de los
primeros estudios de administracion centrados especificamente en la ciencia de la administracion,
trabajos practicos de administracion, etc. Seguidamente, enumeramos los principales estudios de forma
cronolégica:

En 1834 Bourbon-Leblanc escribié “Filosofia politica o Elementos de la ciencia del gobierno y de
administracién publica”y C.J.C Bonnin realizé el “Compendio de los principios de administracién”,
traducidos por DJM Saavedra. Al aio siguiente, este mismo autor espafiol también tradujo el “Curso de
derecho administrativo” de Gandillot.

A partir de la década de los 40, numerosos autores espafioles se centraron en su estudio. Un ejemplo
son: Javier de Burgos con “Ideas de administracion” en 1841, Alejandro Olivan con “De la administracién
publica con relacion a Espafia” en 1842, José Posada de Herrera con su “Leccidon de administraciéon” en
1843, Pedro Mariano Ramirez con “Tratado de administracion practica en Espaina” en 1844, Eduardo
Gbomez Santamaria con su “Manual completo de administracion” en 1845, o J.B Casas con “Estudios
acerca del régimen y administracion de Espafia en ultramar” en 1845.

Los principales estudios del siglo XIX los completan el “Manual de administracién” de Francisco de Paula
Madrazo en 1857 y el “Tratado para mejorar nuestra administracion” de Pelayo Cabeza de Vaca en 1859.

Aunque Burgos y Silvela se consideran los pioneros de la ciencia administrativa espaiola, las obras mas
relevantes surgen gracias al Decreto del 10 de octubre de 1842 por el que la Facultad de Jurisprudencia
funda la catedra “Elementos de derecho administrativo” para la que Ortiz de Zufiiga y Gomez de la Serna
elaboraron los textos. Ese mismo afo nace en Madrid la “Escuela de administracion” que pese a sus
éxitos, fue cerrada y los cursos volvieron a la Facultad de Jurisprudencia.

Los estudios mas importantes del siglo XX comienzan en la década de los 20 con el “Resumen de derecho
administrativo y ciencia de la administracion” de Fernandez de Velasco (1920-1922), seguido de
“Instituciones de derecho administrativo” de G. Oviedo (1927).
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Unas décadas mas tarde, se compil6 el “Centenario de los iniciadores de la ciencia juridico-administrativa
espafiola” (1944) donde autores como José Gascon y Marin, Mesa Segura, Segismundo Royo Villanova o
José Maria Pi Suiier recogieron los hitos mas importantes hasta la fecha en este campo. En 1946, Antonio
Mesa Segura también recopild el trabajo de Javier de Burgos en “Labor administrativa de Javier de
Burgos”.

Gascon y Marin realizé un ensayo en 1956 en el que hizo una revision de la ciencia de la administracién e
Espafia escrito en francés (“La doctrine administrative en Espagne”) y Juan Beneyto escribié “Historia de
la administracién espafiola e hispanoamericana”, uno de los principales referentes de las investigaciones
administrativas en nuestro pais.

Por ultimo, cabe sefalar a Eduardo Garcia de Enterria, quien dedicé su carrera al estudio de la
administracion espafiola, con su libro “La administracion espafiola” de 1961.

La modernizacidn de las administraciones publicas en Espaia comenzé por la década de los noventa del
siglo pasado. Entonces ya se incluian tres planos conectados pero independientes: la flexibilidad
organizativa, la agilizacidn de las relaciones con los ciudadanos y la redefinicion territorial del poder.

La modernizaciéon de las administraciones publicas debe entenderse como transformaciéon y como
transicion de un sistema burocratico a otro de gestion, capaz de definir objetivos, optar por la mejor
forma de alcanzarlos y evaluar los resultados obtenidos (RODRIGUEZ BAREA, 2009).

A finales del siglo XX se inicia, por tanto, la transicidon a una nueva era de la Sociedad de la Informacién o
del Conocimiento. El paso de la era industrial a una marcada por las nuevas tecnologias de la informacién
y la comunicacién. El nuevo paradigma tecnolégico de las administraciones tiene un papel fundamental
para propiciar el avance de este escenario de sus ambitos de gobierno. Este tiene una responsabilidad
social configurada por dos ejes:

- Propiciar un ritmo adecuado en el entorno de la nueva era
- Evitar diferencias sociales en la Sociedad de la Informacion (brecha digital)
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En este proceso, la administracion presenta tres papeles diferentes:
Papel Funciones Mejoras

Usuario Integracion de los sistemas, incorporacién Mejora de Procesos
tecnoldgica, virtualizacion de procesos y
formacion de cuestionarios

Proveedor de Backoffice, nuevos canales, nuevos servicios, Mejora de servicios
servicios tramitacién telemética
Gobierno Legislacion/normas, formacion, informacion, Mejora econdmica- social

subvenciones e infraestructuras

Tabla 2.1: papeles y funciones de la administracion electrénica

2.1.2 TEORIAS CIENTIFICAS EN LA INVESTIGACION DE LAS ADMINISTRACIONES
PUBLICAS

Cada teoria refleja los fendmenos histoéricos, sociales, culturales, tecnoldgicos y econdmicos de su época
y contexto, asi como los problemas basicos que afectaban a las organizaciones. Cada teoria representa
soluciones administrativas encontradas para determinar circunstancias que toman en cuenta las
variables en las cuales se enfoca y los temas considerados mas relevantes. La teoria administrativa
constituye, por tanto, un intento constante para reducir la incertidumbre al respecto del funcionamiento
y de la optimizacién de las organizaciones.

Podemos distinguir la siguiente relacion cronoldgica de teorias administrativas, segun el énfasis de sus
contenidos y los diferentes enfoques de las mismas (CHIADAVETO, 2006):
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Teoria Enfasis Enfoques Afio
Administracion Tareas Racionalidad del trabajo 1903
cientifica
Teoria burocratica Estructura Organizacién burocratica y racionalidad 1909
Teoria clasica Estructura Organizacién formal 1916
Teoria relaciones Personas Organizacién informativa, motivacion, 1932
humanas liderazgo, comunicacién y dindmica de
grupo
Teoria Estructura Organizacion formal/informal 1947
estructuralista
Analisis intraorganizativo e
interorganizativo
Teoria Ambiente Analisis intraorganizativo y ambiental y 1947
estructuralista sistema abierto
Teoria neoclasica Estructura Principios generales de la administracién y 1954
funciones del administrador
Teoria del Personas Estilos de administraciéon, teoria de las 1957
comportamiento decisiones, integracion de objetivos
organizacional organizativos y  personales, cambio
organizacional y sistema abierto
Teoria del desarrollo Personas Cambio organizacional y sistema abierto 1962
organizativo
Teoriade la Ambiente Analisis ambiental 1972
contingencia
Sistema abierto
Teoriadela Tecnologia Administracion de la tecnologia 1972
contingencia
Nuevos enfoques Competitividad Caosy complejidad 1990

administrativos

Aprendizaje organizativo

Capital intelectual
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Cada teoria surgié como respuesta a los problemas empresariales relevantes de su época aunque todas
son aplicables a las situaciones actuales.

La Teoria General de la Administracidn estudia la administracion desde el punto de vista de la interaccion
y de la interdependencia entre seis variables principales: tarea, estructura, personas, tecnologia,
ambiente y competitividad (CHIADAVETO, 2006).

La ciencia de la administracion no surgié hasta principios del siglo XX cuando tuvo un avance e
innovacién notable, aunque ha habido multiples ejemplos administrativos desde la Antigliedad, como
hemos visto anteriormente.

Existe una clara influencia de los filésofos clasicos en la teoria de la administracidon. Con la filosofia
moderna, el campo de estudio filosoéfico se apartd de los problemas organizacionales y la administracién
dejé de recibir contribuciones e influencias.

Los origenes de la Revolucién Industrial tienen lugar gracias al rapido crecimiento de las empresas y a la
necesidad de aumentar la eficiencia y la competencia de las organizaciones para obtener el mayor
rendimiento de sus recursos. Ya que problemas como bajo rendimiento, competencia, gran volumen de
pérdidas... eran comunes en esa época y era necesario buscar soluciones (ARAYA RAMIREZ, 2007).

En los origenes, hubo dos tendencias diferentes aunque complementarias que siguen siendo los dos
mayores hitos en el estudio de las administraciones:

1. La escuela de administracion cientifica de Taylor en Estados Unidos
2. Lateoria cldsica de Fayol en Francia

A continuacion, detallaremos, de forma cronoldgica y tal y como aparecen en la tabla anterior, las
diferentes teorias y enfoques administrativos:

1. Escuela de administracion cientifica de Taylor:

El objetivo de esta escuela era aumentar la productividad de las empresas por medio del aumento de la
eficiencia del nivel operacional. Su principal caracteristica era el valor de las tareas y la organizacién
racional del trabajo.

Taylor, en su libro “Principios de administracion cientifica” de 1911, establecid que la racionalizacién del
trabajo operativo debia apoyarse en una estructura general de la empresa ya que, para el autor, la
administracion debe tratarse cientifica y no empiricamente (Chiadaveto, 2006).

El principal objetivo de la administracion es asegurar la prosperidad maxima del patrén y del trabajador.
De esta manera, es necesaria la identidad de intereses entre ambos.

Los principios de la administracion cientifica para Taylor son:
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1. Principio de preparacion
2. Principio de control
3. Principio de ejecucién

Las principales criticas a esta teoria se centran en los siguientes aspectos:

- Mecanicismo de la administracién o deshumanizacién del trabajo industrial

- Superespecializacidn del operario

- Visidon microscépica del hombre, ignorando el valor social del trabajador

- Falta de comprobacién cientifica

- Enfoque incompleto de la organizacién

- Limitacién del campo de aplicacién

- Enfoque normativo

- Enfoque de sistema cerrado, no teniendo en cuenta el contexto ni el medio ambiente

La administracidn cientifica constituye el punto de partida de la administracion, comenzando asi la lucha
por el aumento de la productividad. Las ideas de Taylor influyeron en la vida del siglo XX y en el
desarrollo industrial. Las criticas y limitaciones no desvirtuaron el hecho de que la administracidn
cientifica fue el primer paso en busca de una teoria administrativa. Fue un paso pionero e irreversible.

2. Teoria burocratica de organizacion

Este modelo surgié en la década de 1940 como una critica a la teoria cldsica y a la de las relaciones
humanas ya que sus autores consideraban que hacia falta una teoria de la organizacién mucho mas
sélida.

Por lo tanto, las causas que originaron dicha teoria fueron:

- lafragilidad de las anteriores teorias

- Lanecesidad de un modelo de organizacién racional
- El creciente tamafio y complejidad de la empresa

- Elresurgimiento de la teoria de la burocracia

La burocracia se entiende como una forma de organizacién humana que se basa en la racionalidad, es
decir, en la adecuacion de los medios a los objetos pretendidos con el fin de garantizar la mdxima
eficiencia posible en el alcance de esos objetivos(PETRELLA, 2007:9). Para Weber, la burocracia es la
organizacion eficiente por excelencia.
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Las caracteristicas principales de este modelo son:

- El caracter legal de las normas y reglamentos
- El caracter formal de las comunicaciones

- El caracter racional y la divisidn del trabajo

- Laimpersonalidad en las relaciones

- lajerarquia de la autoridad

- Lasrutinas y procedimientos estandarizados
- La competencia técnica y la meritocracia

- La especializacion de la administracion

- La profesionalizacion

- La previsibilidad del comportamiento

Histéricamente son muy importantes los aportes que Max Weber proporcioné a la teoria y préctica de la
administracion, centrando sus estudios en la racionalizacidn, la democracia, el comportamiento, la
autoridad y la burocracia.

La teoria burocratica se genera histéricamente como una mejora de la teoria cldsica y la teoria de las
relaciones humanas sobre el funcionamiento de las organizaciones. Era un modelo de organizacion
racional aplicable a todas las formas de organizacidn humana, que respondia de manera adecuada a los
problemas de escala de las grandes organizaciones con varios niveles jerarquicos y complejas relaciones.
La burocracia cred un modelo para que los diversos agentes pudiesen ser dirigidos y controlados
eficientemente (PETRELLA, 2007).

La teoria weberiana se asemeja a la teoria clasica de la organizacidn, en cuanto al énfasis puesto en la
eficiencia técnica y en la estructura jerarquica de la organizacién, como también en el predominio de la
organizacion industrial (PETRELLA, 2007). Existen varias semejanzas con sus predecesores. Por ejemplo,
Taylor buscaba medios cientificos y métodos para realizar el trabajo rutinario de las organizaciones
fabriles. Su mayor contribucidn fue sistematizar la gerencia y el control de las operaciones; Fayol estudio
las funciones de direccién sentando las bases para su mejora.

Para Weber, la burocracia constituia un mecanismo de racionalizacién debido a su superioridad técnica
frente a otras formas organizativas, ya que optimiza“rapidez, claridad, conocimiento de archivos,
continuidad, discrecion, unidad, estricta subordinacion, reduccion de fricciones y de costos materiales y
personales” (WEBER. 1969).

Las organizaciones formales modernas se caracterizan por poseer una estructura racional y especializada
de las diferentes funciones y actividades y una orientacidn clara objetivos explicitos y precisos. Estas
caracteristicas son las que dieron lugar al término burocracia del sociélogo Max Weber, a principios del
siglo XX. Segun el autor, existen tres expresiones de la racionalidad:
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- El capitalismo
- La burocracia
- lLaciencia moderna

Elementos que, a su vez, explican el progreso y el desarrollo social y econédmico de una sociedad.

En la teoria de Weber, la burocracia se entiende como un ejemplo supremo de racionalidad en las
relaciones sociales ya que tiene las ventajas de maximizar la efectividad con la que se consiguen las
metas, maximizar la eficiencia para lograr el mejor resultado y controlar la incertidumbre al regular a los
trabajadores, proveedores y mercados.

La burocracia es una forma de organizacion humana que se basa en la racionalidad, en la adecuacién de
los medios a los objetivos pretendidos con el fin de garantizar la maxima eficiencia en ellos.

Las caracteristicas de la burocracia “ideal” son:

- Jerarquia de oficios

- Reglas escritas que regulen y especifiquen las tareas
- Impersonalidad ante la toma de decisiones

- Especializacion en las tareas

La burocracia concebida por Weber se basa en la formalizacion y la centralizacién:

Jerarquia y responsabilidad  Sistema organizativo de mando y
subordinaciéon mutua de las autoridades
inferiores por las superiores

Normativa escrita Regula las relaciones entre los miembros y
las funciones de cada uno de ellos

Obediencia Cumplimiento de la normativa general

Seleccion de personal Necesidad de una organizacién con
miembros con conocimientos especificos

Sistema de remuneraciones En funcion a las tareas desempefadas y no
de acuerdo al trabajo realizado

Dedicacidn laboral completa Exclusividad. No participar en cuestiones
privadas que afecten a las publicas

Tabla 2.3: Conceptos de la burocracia de Weber
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El propio Weber consideré la burocracia como un tipo de poder y no como un sistema social. Ademas,
insistié en que todo esta permeado por la cultura, ya que son las creencias las que legitiman el ejercicio
del poder con la autoridad tradicional, la autoridad carismdtica y la autoridad racional, legal o
burocratica.

Mas alld de las propuestas post-weberianas, la burocracia continda caracterizando un tipo de
organizacion fundamentalmente mecanicista y racionalista, que ha sido el soporte del desarrollo de
grandes organizaciones durante buena parte del siglo XX, fundamentalmente en el ambito del Estado.

Este modelo también presenta limitaciones y criticas:

Esta organizacion ideal propuesta por Weber es revisada de forma critica por algunos autores, quienes
terminan de configurar la Teoria Estructuralista o Burocratica.

La concepcion weberiana resulta insuficiente para el funcionamiento de las organizaciones publicas
modernas debido a la rigidez de sus actuaciones, al excesivo formalismo en el andlisis y resolucion de
problemas, a la toma de decisiones vinculadas excesivamente al reglamento. Se trata de un sistema
cerrado con dificultad de innovacion y reacio a afrontar, con la rapidez necesaria, los cambios que se
producen en los sistemas politicos y econémicos de las sociedades desarrolladas(GOMEZ BAHILLO, 2006)
(...) La organizacion burocrdtica responde a un sistema de produccion en masa, con un nivel tecnoldgico
relativamente escaso, por lo que debido a los cambios socioeconémicos que ha experimentado la
sociedad, su grado de respuesta y de eficiencia es reducido (GOMEZ BAHILLO, 2006).

Una cuidadosa apreciacion critica de la burocracia nos lleva a la conclusion de que, a pesar de todas las
limitaciones y restricciones, la burocracia es tal vez una de las mejores alternativas de organizacién,
superior a otros intentos en el transcurso del siglo XX. Lo mas importante es que la teoria burocratica
dejé de lado el enfoque normativo para centrarse en uno descriptivo y explicativo.

A partir de esta teoria burocratica y en respuesta a sus limitaciones, surgieron tres modelos concretos:
- Modelo de Robert Menton:

Considera como los principales errores del modelo: la excesiva rigidez, el exagerado apego literal a las
normas escritas sin posibilidad desu interpretacion, excesivo formalismo (papeleo) y relaciones dificiles
ente clientes (ciudadanos, en el caso de las administraciones publicas) y burdcratas, debido a que estos
estan concentrados en la organizacion y no en el entorno; ademas denuncié la tendencia de la desviacién
que opera cuando el burécrata utiliza a la organizacién para aumentar su poder, estatus o estabilidad, lo
gue hace es mostrar los “efectos perversos” del modelo burocratico pensado mas como “deber ser” que
como “ser”.

! Documento en linea (http://5campus.com/leccion/burocracia) [Consultado el 7 de febrero de 2013]
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Se basa en considerar las consecuencias no previstas de organizacion de acuerdo con los principios de la
magquina. Propone una exigencia de control por parte de la organizacion que enfatiza la prevision del
comportamiento, la confianza en las reglas y en su imposicién conduce a las personas a justificar la
accion individual y a consecuencias imprevistas como la rigidez en el comportamiento y la defensa mutua
dentro de la organizacion.

- Modelo de Philip Selznik:

Plantea que la burocracia en su concepcién tradicional genera una serie de consecuencias no previstas e
inconvenientes al emplear fuertemente la técnica de control como exigencia por parte de la alta
direccidon. Esto le hace reformar el modelo de Weber en dos ejes: la burocracia debe adaptarse
flexiblemente a las presiones del entorno (interno y externo) y considerar el control de la organizacion
como el problema mas importante.

Estudia la adaptacidn de la burocracia a las exigencias externas fijadas por los clientes o ciudadanos, y
propone la implantacion de un andlisis funcional que permita la relacion entre el comportamiento
originado por intereses y metas divergentes de los actores interorganizativos, las fuerzas del entorno y el
sistema estable de necesidades y mecanismos. Con ello, reconoce la existencia de una dimension formal
y estable y una informal de entorno social que las hace variables y dinamicas. Sugiere que las
organizaciones, tienen que encontrar los mecanismos necesarios para asegurar su supervivencia y
estabilidad. Introduce el concepto de cooptacidn como el proceso de absorber nuevos elementos en la
cupula directiva de una organizacion como medio para evitar las amenazas a su estabilidad o
supervivencia (RAMIO y BALLART 1999:33).

- Modelo de AlvinGouldner:

Sostiene que no existe un Unico tipo o modelo de burocracia, sino grados diferentes de burocratizacion.
Asi se aumenta la integracion de la organizacion y se disminuye el impacto de especializacion del modelo
tradicional.

G. Morgan, en su trabajo“Imagenes de la Organizacion” (1990), sefiala que la rigidez e inercia de las
organizaciones (entiéndase burocraticas) generan tensién cuando las personas preservan las estructuras
existentes para mantener el poder que deriva de ellas, como sucede cuando los procesos disefiados por
la organizacién burocratica para controlar a los empleados se utilizan para controlar a los superiores.
Esta denuncia es especialmente significativa en los actuales momentos cuando lasorganizaciones
publicas manejan mayor nimero de funciones y requieren estructuras mas flexibles y adaptadas a cada
una de ellas.
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3. Teoria clasica de la administracién (Fayol):

Esta teoria surge en Europa como contrapartida a la establecida por Taylor. Enfatiza en la estructura de
la organizacion para lograr la eficiencia gracias a la racionalizacion del trabajo y a la eficiencia individual.

Fayol, en su libro “Administrationindustrielle et Generale” de 1916, establece las seis funciones basicas

de toda empresa:

vk w N R

6.

Funciones técnicas
Funciones comerciales
Funciones financieras
Funciones de seguridad
Funciones contables
Funciones administrativas

El concepto “administrar” es entendido como prever, organizar, dirigir, coordinar y controlar, que son a

su vez, las funciones del administrador.

Para este autor, la funcidon administrativa se reparte en todos los niveles de la jerarquia de la empresa y

no es privativa de los mandos superiores.

Los principios generales de la administracion son:

Division del trabajo Centralizaciéon
Autoridad y responsabilidad Jerarquia
Disciplina Orden

Unidad de mando Equidad

Unidad de direccién

Subordinacién de los intereses
individuales a los generales

Remuneracion del personal

Estabilidad del personal

Iniciativa

Unién del personal

Tabla 2.4: principios generales de la administracién de Fayol
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Existen diferentes criticas que sefialan las limitaciones de esta teoria como el enfoque simplificado de la
organizacion formal, al no tener en cuenta aspectos psicoldgicos o sociales y sdlo términos légicos,
formales, rigidos y abstractos; la ausencia de trabajos experimentales; el extremo racionalismo en la
concepcion de la administracion y su consecuente falta de realismo; la teoria de la maquina, al entender
a la organizacién desde el punto de vista mecanico; y su enfoque incompleto y de sistema cerrado.

A pesar de todas las criticas, la teoria clasica es el enfoque mas utilizado por quienes se inician en la
administracién por su visién simple y ordenada.

4. Teoria de las relaciones humanas:

El enfoque humanista hace que el interés en la maquina y el método de trabajo, en la organizacion
formal y en los principios de la administracién, ceda prioridad a la preocupacién por las personas y por
los grupos sociales.

Este enfoque aparece con el surgimiento de la teoria de las relaciones humanas en Estados Unidos a
partir de 1930.

Esta teoria es un movimiento de reaccion y oposicién a la teoria cldsica de la administracién. Tiene sus
origenes en los siguientes hechos:

- Lanecesidad de humanizar y democratizar la administracion

- El desarrollo de las ciencias humanas y en especial de la psicologia
- lasideas de la filosofia pragmatica

- Las conclusiones del experimento de Hawthorne
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Sus principios son los siguientes:

El nivel de produccion es resultado de la integracion social

El comportamiento del individuo se apoya totalmente en el grupo

El comportamiento de los obreros esta condicionado por normas y patrones
sociales

La empresa se ve como una organizacion social compuesta por grupos sociales
informales

Las personas participan en grupos sociales existentes dentro de la organizacion,
por lo que se mantienen en una constante interaccion social

La especializacion no produce una organizacion mas eficiente

Los aspectos emocionales e irracionales del comportamiento humano son
relevantes para la empresa

Tabla 2.5: principios de la teoria
Mayo defiende los siguientes puntos de vista:

- Eltrabajo es una actividad tipicamente grupal

- El obrero no reacciona como individuo aislado, sino como parte de un grupo social

- Latarea basica de la administracion es formar una élite capaz de comprender y comunicar

- Pasamos de una sociedad estable a una adaptable

- El ser humano estd motivado por la necesidad de estar junto a otro, de ser reconocido y de
recibir una comunicacién adecuada

- La civilizacidon industrializada trae como consecuencia la desintegracidon de los grupos primarios
de la sociedad

En la orientacion humanista, los investigadores se encuentran con una civilizacién industrializada, la cual
fomenta que las empresas se preocupen exclusivamente por su supervivencia financiera y por una mayor
eficiencia para obtener ganancias. Por tanto, resulta indispensable conciliar y armonizar las dos
funciones basicas de las organizaciones industriales: la funcién econdmica (producir bienes o servicios
para garantizar el equilibrio externo) y la funcidn social.

Con la teoria de las relaciones humanas surgio otra concepcion sobre la naturaleza del hombre: La del
hombre social basado en que es una criatura social con factores motivacionales generados por ciertas
necesidades. En la administracién cientifica, el hombre estaba motivado exclusivamente por el dinero y
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las recompensas salariales y materiales. Sin embargo, con las relaciones humanas aparecieron los
estimulos sociales y simbdlicos.

Mientras que en la teoria clasica se concentraba en la autoridad formal, al reconocer sélo la direccién de
los niveles jerarquicos superiores sobre los niveles inferiores, el experimento de Hawthorne mostré la
existencia de lideres informales que encarnaban las normas y expectativas del grupo, mantenian el
control sobre el comportamiento del mismo y ayudaban a los obreros a actuar como grupo social
cohesionado e integrado.

Basicamente, los procesos espontaneos de evolucion social en el seno de la actividad humana organizada
conducen a la organizacién informal, originada por la necesidad fundamental de convivir con otras
personas.

Esta teoria ocasiond numerosas criticas a finales de la década de 1950 por su oposicion cerrada a la
teoria clasica, el enfoque inadecuado de los problemas de las relaciones industriales, la concepcién
ingenua del obrero como una figura feliz, productiva e integrada al ambiente de trabajo, su limitacién del
campo experimental al de la fabrica, la parcialidad de las conclusiones limitadas a la organizacién
informal y el enfoque manipulador de las relaciones humanas (el experimento era una estrategia sutil
para engafiar a los obreros y hacerlos trabajar mas y exigir menos).

A pesar de las criticas, la Escuela de las Relaciones Humanas abrid nuevos espacios a la teoria
administrativa en dos orientaciones. La primera es la llamada ecuacién humana y la segunda es el nuevo
papel del administrador que debe saber comunicar, dirigir, motivar y conducir a las personas, dejando de
ser el tipo autocratico e impositivo.

5. Teoria estructuralista de la administracion

Surgid a finales de la década de los ‘50 por la decadencia de la teoria de las relaciones humanas. Esta
teoria es un desdoblamiento de la teoria de la burocracia representando una vision critica de la
organizacion formal.

Los origenes se sitUan en:

- Laoposicidon entre la teoria tradicional y la teoria de las relaciones humanas

- La necesidad de visualizar la organizacion como una unidad social compleja en la cual
interactlan grupos sociales

- La influencia del estructuralismo en las Ciencias Sociales y su repercusion en el estudio de la
organizacion

Las organizaciones constituyen la forma dominante de institucion de la sociedad moderna, son la
manifestacion de una sociedad especializada e interdependiente, que permean todos los aspectos de la
vida moderna.
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Las organizaciones sociales son consecuencia de la necesidad que las personas tienen de relacionarse
con otras a fin de realizar sus objetivos.

Para el estudio de las organizaciones, los estructuralistas utilizaron un analisis organizativo mas amplio:

- Organizacién formal/informal

- Recompensas materiales y sociales

- Enfoques de la organizacion: modelo racional y modelo natural

- Niveles de la organizacién: nivel institucional, nivel gerencial y nivel técnico
- Diversidad de las organizaciones

- Andlisis interorganizacional

La teoria estructuralista afirma que las organizaciones viven en un mundo humano, social, politico y
econdmico. Existen en un contexto denominado ambiente y se constituyen por las demds organizaciones
que forman la sociedad. Hasta entonces, la teoria administrativa se habia confinado a los estudios de los
aspectos internos de la organizacion dentro de una concepcion de sistema cerrado.

Las criticas a esta teoria se centran en afirmar que es una “teoria de crisis” pues tiene mas que decir
sobre los problemas y patologias de las organizaciones que con su normalidad. Es una teoria de
transicion y de cambio y representa una trayectoria al enfoque sistémico.

6. Teoria neoclasica de la administracion:

El enfoque neocldsico sélo es una redefinicion de la teoria clasica debidamente actualizada y
redimensionada a los problemas administrativos y al tamafio de las organizaciones del momento.

Las caracteristicas principales son:

- Enfasis en la practica de la administracién basado en el pragmatismo y la bisqueda de resultados
concretos

- Reafirmacion de los postulados clasicos redimensionados con las condiciones de la época; mas
amplios y flexibles

- Enfasis en los principios generales de la administraciéon retomandolos como “leyes” flexibles para
orientar al administrador en sus funciones

- Enfasis en los objetivos y resultados como una forma de evaluar el desempefio de las empresas

- Eclecticismo de la teoria neocldsica por la absorcién de los contenidos de otras teorias mas
recientes

Para los neoclasicos, la administracion consiste en orientar, dirigir y controlar los esfuerzos de un grupo
de personas hacia un objetivo comun. El administrador es aquel que permite que un grupo de personas
alcancen sus objetivos con el minimo desperdicio de recursos, esfuerzo y con menos obstdculos de otras
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actividades utiles® Esta teoria considera a la administracién como una técnica social basica, lo que implica
necesariamente que el administrador conozca también los aspectos técnicos y especificos de su trabajo,
relacionados con la direccidn de personas dentro de las organizaciones.

Los neocldsicos aportan valor al concepto de organizacién formal definiéndolo como un conjunto de
posiciones funcionales y jerdrquicas orientadas a lograr el objetivo economicode producir bienes o
servicios (CHIAVENATO, 2006:236).

Los principios fundamentales de la organizacién formal son:

- Divisién del trabajo basada en la descomposicién de un proceso complejo en una serie de
pequeias tareas
- Especializacion consecuente con la divisién del trabajo, ya que cada dérgano o puesto tiene
funciones y tareas especificas y especializadas
- Jerarquia: la especializacion y divisidén del trabajo exigen el desdoblamiento de la funcion de
mando para poder controlar todas las funciones
- Amplitud administrativa referida a la cantidad de subordinados que el administrador puede
dirigir
Toda la literatura neoclasica se asienta en el proceso administrativo para explicar cémo se desarrollan las
diversas funciones administraciones en las organizaciones. Planificacion, organizacion, control y direccién
se aceptan universalmente aunque son tantos principios prescriptivos y normativos que se vuelven
rigidos e invariables.

A partir de la década de 1950, la teoria neoclasica desvio la atencidn hacia los objetivos o finalidades de
la organizacion. El enfoque en el proceso se sustituyd por un enfoque en los resultados.

Esta reformulacidn significd una revolucién en el panorama administrativo, surgiendo el modelo APO. Un
modelo pragmatico de la teoria neocldsica en el cual gerentes y subordinados identifican y negocian
objetivos comunes, definen las areas de responsabilidad de cada uno en términos de resultados
esperados y utilizan esos objetivos como guias para su actividad.

7. Teoria del comportamiento organizacional en la administracién

Esta teoria surge a finales de 1940 como oposicidn definitiva de la teoria de las relaciones humanas con
la teoria clasica asi como por el rechazo de las concepciones ingenuas y romanticas de las relaciones
humanas.

Se fundamenta en la conducta individual de las personas, basada en motivaciones y necesidades.
Herzberg establece que la conducta en la situacion de trabajo se basa en dos tipos de factores:

- Factores higiénicos: ambiente, condiciones de trabajo...

? Enfoque neoclasico de la administracion: https://sites.google.com/site/empresasgoncalves/enfoque-neoclasico-de-
la-administracion[ Consultado el 23 de junio de 2012].
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- Factores motivacionales: dependen de las tareas que el individuo realiza en su trabajo, los
sentimientos, la autorrealizacidn, etc.

Esta teoria ofrece una variedad de estilos de administracion:

- Teoria X: estilo duro, rigido y autocratico

- Teoria Y: administracion participativa y basada en valores humanos y sociales
La teoria enfatiza el proceso decisorio. La organizacidn se ve como un conjunto de decisiones y todo
individuo las toma con base en la informacidon que recibe de su ambiente, al procesarla segln sus
convicciones y al asumir actitudes, opiniones y puntos de vista.

Las criticas se centran en los siguientes aspectos:

- Enfasis en las personas

- Enfoque descriptivo y menos prescriptivo

- Dimensiones bipolares

- Reformulacién de la filosofia administrativa
- Relatividad de las teorias de la motivacion

8. Teoria del desarrollo organizativo

A partir de 1962 se produjo un desdoblamiento practico y operacional de la teoria del comportamiento
en direccién al enfoque sistémico.

Los origenes de esta teoria se establecen en:

- Ladificultad de operar los conceptos de las diversas teorias administrativas

- La creacion del National Training Laboratory como primer centro de investigacion de la conducta
grupal

- La pluralidad de cambios en el mundo como: la transformacion del ambiente organizativo, el
aumento de tamafo de las organizaciones, la diversidad y complejidad tecnolégica o los cambios
en la conducta administrativa

Los modelos de Desarrollo Organizacional se basan en cuatro variables: ambiente, organizacion, grupo e
individuo.

Para esta teoria, la organizacidn es la coordinacion de diferentes actividades de contribuyentes
individuales con la finalidad de efectuar transacciones planeadas con el ambiente (GARZON, 2005:62).
Por su parte, la cultura organizativa se refiere al mezcla compleja de saberes, conductas, relatos,
simbolos, creencias, suposiciones, metdforas y modos de expresion que todos los miembros de la
organizacion comparten (CARRADA, 2002: 204)
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Los presupuestos basicos que fundamentan el Desarrollo Organizacional son:

- Constante y rapido cambio del ambiente

- Necesidad continua de adaptacién

- Interaccion entre individuo y organizacion

- Cambio organizacional planeado

- Necesidad de participacién y compromiso

- Mejora de la eficacia y del bienestar de la organizacion

Por lo tanto, sus caracteristicas principales son:

- Enfocar la organizaciéon como un todo

- Orientacidn sistémica

- Agente de cambio

- Solucidn de problemas

- Aprendizaje experimental

- Procesos de grupo y desarrollo de equipos
- Retroalimentacion

- Orientacidn de la contingencia

- Desarrollo de equipos

- Enfoque interactivo

Los modelos que surgieron de esta teoria son los siguientes:

- Grid Gerencial de Blake y Mouton: el cambio organizativo comienza con el cambio individual

- Modelo de Lawrence y Lorsch: diferenciacién e integracidon y confrontacién

- Teoria 3D de la eficacia gerencial de Reddin: la Unica tarea del administrador es ser eficaz
Aunque parezca una moda pasajera en la teoria de la administracién, el Desarrollo Organizacional es una
alternativa democrdtica y participativa muy interesante para la renovacién y la revitalizacién de las
organizaciones.

Las criticas a este enfoque fueron su imprecisién, el énfasis en la educacién emocional y las aplicaciones
distorsionables.

9. Teoria de la contingencia

Esta teoria surgié como resultado de diferentes investigaciones como:

- Investigacion de Chandler sobre estrategia y estructura
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- Investigacién de Burns y Stalker sobre las organizaciones y la relacién entre las practicas
administrativas y el ambiente externo. Distinguieron entre organizacion mecanicista
(burocrética, centralizada...) y orgénica (flexible, descentralizada, interaccion lateral...)

- Investigaciéon de Lawrence y Lorsch sobre el ambiente para conocer las caracteristicas
organizativas y enfrentar las condiciones externas, tecnolégicas y de mercado

En funcion de los resultados de la investigacion, los autores formularon la teoria de la contingencia en la
que no existe una Unica forma de organizacién sino que éstas necesitan estar sistemdticamente
ajustadas a las condiciones ambientales.

Los aspectos basicos de esta teoria son:

- Entender la organizacion como un ente de naturaleza sistémica (abierta)

- Las organizaciones interaccionan entre si y con el ambiente

- Caracteristicas ambientes independientes
La teoria de la contingencia establece que las caracteristicas de las organizaciones son variables,
dependientes y contingentes en relacidén con el ambiente y la tecnologia.

Esta ultima determina la estructura organizativa y la conducta, es un criterio normativo de la eficiencia y
hace que se mejore la eficacia.

El enfoque en la contingencia trajo nuevo aires a la estrategia organizativa, pasando a ser una conducta
global y contingente en relacién con los eventos ambientales. Los enfoques mds importantes son:

- Escuela ambiental: establece que el ambiente esta constituido por un conjunto de fuerzas
generales y es el agente central en el proceso de generacidn de la estrategia.

- Escuela del design: busca compatibilizar aspectos internos de la organizacion y aspectos externos
del ambiente.

- Escuela del posicionamiento (Modelo del Boston ConsultingGroup): parte de la premisa de que
las organizaciones necesitan tener una cartera de productos con diferentes tasas de crecimiento
y diferentes participaciones en el mercado.

- Escuela del posicionamiento (Modelo de Porter): la estructura de negocio debe basarse en la
estructura del mercado en el cual las organizaciones operan.

En una apreciacion critica se verificé que la teoria de la contingencia es ecléctica e interactiva, pero al
mismo tiempo relativista y situacional. En algunos aspectos, parece que es mas una forma relativa de
enfrentar el mundo que una teoria administrativa.
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10. Nuevos enfoques de la administracién

El darwinismo organizacional, la teoria cuantica, la teoria de la relatividad, el principio de la
incertidumbre, la teoria del caos y la teoria de la complejidad aportaron un nuevo concepto de ciencia y
de realidad.

La era industrial dio lugar a la era de la informacién en la que el primer elemento es Internet y el
segundo, la globalizacién de los negocios.

La década de 1990 se definido como la era de la informacidn gracias al desarrollo tecnoldgico y especifico
de la Teoria de la Informacion.

Esta era de la informaciéon trajo un nuevo contexto y una avalancha de problemas para las
organizaciones. La mejora continua, la calidad total, el benchmarking, los equipos de alto desempeiio...

Las tendencias organizativas en el mundo moderno se caracterizan por: cadenas de mando mas cortas,
menos unidad de mando, areas de control mas amplias, mayor participacién y facultamiento, énfasis en
los equipos de trabajo, infoestructuras, consolidacién de la economia del conocimiento, etc.

En la era de la informacidn, el recurso mas importante dejé de ser el capital financiero para ser el capital
intelectual basado en el conocimiento. Las organizaciones exitosas son aquellas que aprenden
eficazmente y crean el nuevo conocimiento de forma congruente.

Actualmente el proceso burocratico no se ve como algo fuertemente estatico y rigido. Es percibido como
un modelo estable por definicién que busca siempre el equilibrio establecido en su esencia. No existe
actualmente un Unico tipo de burocracia, sino una infinidad de tipos que van desde el exceso de
burocratizacion hasta la ausencia de burocracia.

El modelo clasico de Weber y aln algunas de las actualizaciones post-weberianas, no genera respuestas
adecuadas para los problemas de la administracion moderna.

Existe el lamado “sindrome de la burocratizacién”, el cual se manifiesta a partir de los siguientes indices:

- Disminucidn de la creatividad, originalidad y cantidad de la produccion

- Alargamiento de los tiempos fijados y sensacién de pérdida del sentido de la produccidn

- Insistencia en el cumplimiento de las normas de interaccion

- Imposibilidad de los miembros de conceptualizar la dinamica grupal en la que estan insertos si

no se salen del problema en que estan implicados

El modelo tradicional de administracion publica tenia un enfoque puramente burocratico con una
preponderancia del criterio juridico-administrativo en la toma de decisiones. Separaba la politica de la
administracion y establecia estructuras altamente jerarquizadas y centralizadas.

Pero este modelo entro en crisis por diversos factores como:

- Lacrisis financiera del petréleo de 1970
- Sulegitimidad
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- Suineficiencia administrativa

- Suinflexibilidad

- Lasobrecarga de funciones

Esto hizo que tuviese lugar la transicion entre el modelo tradicional y el modelo de nueva gestion

publica:

Modelo tradicional

Modelo de Nueva Gestion
Publica

Recursos y Procesos

Rendicidn de cuentasy
control

Cultura

organizativa

Asignacion de recursos basada
en la justificacion de gastos

Los procesos se apegan a

reglamentos

Evaluacidén agregada

Rendicion de cuentas politica y
jerarquica

Control basado en insumo

Involucra poco a la ciudadania
en el proceso de politicas

publicas

Burocratica, apegada a
procedimientos y rutinas

Poco flexible y resistente al
cambio

Respuesta  ineficaz a la

cambiante demanda ciudadana

Asignacion de recursos con base en
mediciones de desempefio

Rediseno de procesos
administrativos para la obtencion

de resultados
Evaluacidon en base a resultados

Rendicion de cuentas en base a

recursos  utilizados 'y  metas

alcanzadas
Control basado en resultados

Involucra mas a la ciudadania en la

toma de decisiones y en |la

evaluacién de las politicas

Busca mejor el desempefio

Otorga autonomia presupuestaria
de gestion para permitir mayor
flexibilidad

Busca la satisfaccion del ciudadano

Tabla 2.6: diferencias entre el modelo tradicional y el nuevo modelo de gestién publica
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Desde mediados de los setenta, el paradigma integrador de las teorias aplicadas a la administracién es el
de la gestion publica o management. “La nueva gestidon publica no intenta reformar el sector, sino
transformarlo a través de un nuevo enfoque en las relaciones entre gobierno y sociedad” (HUGHES,
1994).

Ya no solo hay que respetar y proteger los derechos y las garantias de los que son titulares los
ciudadanos, sino que hay que prestar servicios. En este sentido, el modelo burocrético, pensado para
tutelar y proteger derechos y garantias, entra en crisis.

En Espafia, el paso de la burocracia a la gerencia vino impulsado por “la crisis fiscal del Estado, unida a la
crisis democratica de la delegacion, la percepcidn civica de la irresponsabilidad y alejamiento de las
burocracias, la irrupcion de las nuevas tecnologias, el primer impulso de la globalizacién y con todo ello,
el aumento de la complejidad, diversidad y dinamismo de las sociedades” (PRATS, 2004:61).

El contexto de futuro lleva a la gestién publica a centrarse en la coordinacidn y en la integracion de un
sistema multi-organico y a potenciar habilidades de liderazgo.

En 1989, Walsh describio el paso de la “administracion burocratica” a la “orientacion al servicio publico”.
En éste, se pasaba de unas organizaciones publicas caracterizadas por ser:

- Burocraticas

- Grandes y centralizadas

- Autosuficientes

- Dominadas por las presiones

- Interesadas basicamente en la estructura organizativa

A una orientacion al servicio publico que definié como una filosofia guia para las administraciones que
estdn intentando dar respuesta al reto de desarrollar en la organizacion nuevas y mds receptivas formas
de actuar. Estd basada en una idea sencilla: que las administraciones deberian proveer servicios no
simplemente a la poblacion, sino para y con las personas (...) Los deseos de los ciudadanos y sus juicios
sobre la adecuacion del servicio son como minimo tan importantes como los de los expertos (WALSH,
1989:6).

Este cambio de modelo obliga a la exigencia de un cambio de cultura organizativa que comporte una
evoluciéon desde valores como la autarquia, la rigidez o la indiferencia, hacia la productividad, la
adaptacion, la responsabilidad y las relaciones.

Ademas de estas teorias y modelos principales para la mayoria de los investigadores, existen otras que
han complementado el panorama general de estudios sobre la administracion con gran calado actual,
como:
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A) Teoria matematica de la administracion:

La teoria general de la administracion recibié contribuciones de la matematica a través de modelos
matematicos para proporcionar soluciones a problemas organizacionales. Su principal area de aplicacion
es el proceso de decisién, cuando las decisiones son programables y cuantitativas. Esta teoria procura
construir modelos matemadticos para simular situaciones reales en la empresa.

Al hacer una apreciacion critica se verifica que su aplicacion se enfoca en los niveles organizacionales
cercanos a la esfera de la ejecucion, la cual esta relacionada con las operaciones y tareas.

B) Teoria de sistemas:

Sus tres premisas basicas son: que los sistemas existen dentro de otros sistemas, que dichos sistemas son
abiertos y que las funciones de un sistema dependen de su estructura.

Un sistema se entiende como “un conjunto de elementos interdependientes o un grupo de unidades
combinadas que forman un todo organizado”.

Existen diferentes tipos:

En cuanto a su constitucion: fisicos o concretos y abstractos y conceptuales

- Encuanto a su naturaleza: cerrados o abiertos
El sistema abierto puede comprenderse como un conjunto de partes en constante interaccién e
interdependencia que constituye un todo sinérgico, dirigido hacia determinados propdsitos y en
permanente relacion de interdependencia con el ambiente.

Las caracteristicas de las organizaciones como sistemas abiertos son:

- Conducta probabilistica y no deterministas: se ven afectadas por variables desconocidas e
incontroladas del ambiente.
- Las organizaciones son parte de una sociedad mayor y estan constituidas por partes menores, es
decir, son sistemas dentro de sistemas.
- Interdependencia de las partes.
- Estado firme: existe un equilibrio al satisfacer dos requisitos como la unidireccionalidad en la
direccion y el progreso en relacion al fin.
- Fronteras o limites: existe una linea que define lo que esta dentro del sistema con el ambiente.
- Morfogénesis: capacidad de modificar la estructura basica de la organizacion.
- Resistencia: capacidad de superar un disturbio impuesto por un fendmeno externo.
En una apreciacion critica de la Teoria de Sistemas, se verific6 que ese enfoque trajo una fantdstica
ampliacion en la visidon de los problemas organizacionales en contraposicidon al antiguo enfoque de
sistema cerrado. Su caracter integrador y abstracto, asi como la posibilidad de comprension de los
efectos sinérgicos de la organizacién son sorprendentes.
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2.2 LA COMUNICACION

Sdlo aceptando que la comunicacion es algo
determinado se podrd llegar a una teoria de la
comunicacion coherente y comprensiva.

Gustavo Tabare

La comunicacién se entiende como un proceso dindmico e irreversible, intencional y complejo, por el que
se intercambian e interpretan mensajes en un contexto determinado (SALO, N, 2005).

Supone participar, interrelacionarse, interactuar con la comunidad o entorno en donde una persona o
ciudadano se encuentra, para satisfacer sus necesidades y desarrollar sus proyectos (VALAREZO y TUNEZ,
2009:4) .

Algunos autores se han aventurado a afirmar que todo es comunicacién y que es imposible negar su
importancia y relevancia en cualquier aspecto no sélo social sino econémico, politico, de nuestra
sociedad.

Ya a finales del siglo XVIII, Adam Smith afirmd que la comunicacion contribuia a organizar el trabajo
colectivo en el seno de la fdbrica y en la estructuracion de los espacios econdmicos”. En este mismo
periodo, Francgois Quesnay, en Francia, apunto a la comunicacion como “vector del progreso y realizacion
de la razén (MATTELART, Ay M, 1997:89-105).

El hombre, desde que existe, busco siempre una forma, aunque ésta fuese primitiva, de comunicar sus
pensamientos y a su vez las acciones. De ahi que la comunicacion actual es el resultado de miles de afos
de progresos a la hora de comunicarnos mediante gestos, signos y palabras.

Juan Cristébal Cruz Revueltas (2011) afirma que la historia de las diferentes formas de comunicacion ha
ido y va siempre a la par con la historia de las técnicas y soportes de comunicacion.

Joseph Folliet, en relacion a esta idea, sefiala tres grandes etapas en la historia de las relaciones humanas
y su comunicacién (MILLAN, 2008:16):

- Civilizacién tradicional: transmisidn oral y memoria auditiva
- Civilizacion Graéfico: escritura alfabética, imprenta, periddicos...
- Civilizacién audiovisual: radio, cine, television, Internet...

Pero ha sido sobre todo en el siglo XX cuando se ha ido despertando paulatinamente el interés por la
comunicacion; primero acerca de la prensa, el medio decano y veterano por excelencia, mas tarde sobre
la radio y la televisién y también finalmente de todo lo que puede concebirse como forma de
comunicacion publica (BARRERA, 2005).
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A la teoria de la comunicacién le corresponde la mision de identificar y verificar los métodos mas
adecuados para la interpretaciéon de los multiples fendmenos comunicativos. Para ello, le corresponde
establecer las relaciones entre los estudios de comunicacién con las diferentes disciplinas de las Ciencias
Sociales y de las Humanidades (MORAGAS, 2009).

Tal y como estamos viendo, la comunicacion es quizas el proceso fundamental que permitié el desarrollo
social del hombre a través de signos y el lenguaje, aunque el estudio de ella es relativamente nuevo, ya
que las investigaciones mds profundas sobre la comunicacién se elaboraron durante el siglo XX (MILLAN,
2010).

A continuacién, veremos, de forma esquematica como se ha ido desarrollando el estudio de la
comunicacion y sus principales corrientes cientificas a través de los principales focos de creacién, Estados
Unidos y las escuelas europeas, para acabar en el caso concreto de Espafiia.

Estados Unidos fue el pais pionero en el desarrollo de este campo de estudio. La escuela
estadounidense tiene como eje central la Universidad de Chicago y comenzé a desarrollarse a principios
del siglo XX. Los nombres asociados a esta escuela en sus inicios fueron Charles Cooley, John
Dewey y Herbet Mead, que fueron los primeros en plantear el estudio de la comunicacion desde una
metodologia cientifica concreta como es el método socioldgico.

Con ellos, la comunicacidn deja de ser vista como una mera esquematizacion procesual emisor - canal -
receptor para comenzar a ser visto al interior de un fendmeno cultural mas amplio.

En Europa también estuvo presente el surgimiento y desarrollo de teorias de comunicacién aunque de
forma diferente. Desde el siglo XVII se pueden encontrar obras relacionadas directamente con aspectos
de la prensa. Es desde entonces cuando se inicia en Alemania una tradicion de estudio de la
comunicacion mucho mas formal. Cientificos como Schaffle y Knies ahondaron en este campo.

En el siglo XX los estudios sobre comunicacion se institucionalizan gracias a la creacién de institutos y
catedras universitarias que se ocuparon de los estudios sobre la prensa. La consolidacidn cientifica de
esos primeros pasos se dio pocos afios después, en 1923, con la creacién de una catedra de Ciencia de la
Prensa en la Universidad de Munich. La relevancia que fue adquiriendo el estudio de la comunicacién
propicié el intento de Max Weber de llevar a cabo un estudio sobre los efectos de la prensa. A partir de
entonces, se puede hablar de una tradicion auténoma del estudio de la comunicacion desvinculada de la
sociologia, de modo especial con la aparicion de la Publizistik (PRAKKE, 1971:177).

En Europa, a diferencia de la escuela americana en donde se estudia el efecto del contenido de los
medios, se analiza la importancia de los factores econdmicos e ideoldgicos como una forma de
manipulacién de la conciencia.

Por su parte, la investigacion de la comunicacion en Espafia ha evolucionado de forma mucho mas lenta
que en otros paises como Estados Unidos o Europa en general. Esto se debe, principalmente, al
estancamiento cientifico y divulgativo que provocé el periodo franquista en nuestro pais. Pese a esto,
desde finales del siglo XIX, algunos investigadores procedentes de diferentes ambitos como la
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Administracién, la Iglesia Catdlica, la universidad o la iniciativa privada, se ocuparon de estudiar la
comunicacién social, también desde diversas perspectivas.

Tal y como afirma Martinez Nicolas (2009), la investigacion espafiola sobre comunicacién no ha sido
prédiga en tomarse a si misma por objeto de estudio y reflexionar sobre sus intereses de conocimiento y
practicas cientificas, sobre los saberes que genera, las aportaciones realizadas, las carencias en que
incurre o las condiciones en las que las que trabajan los investigadores. Pero no por ello las aportaciones
realizadas al campo comunicacional son menos relevantes.

La perpetuacion del régimen franquista impidido que se consolidase una minima tradicion cientifica de
estudios sobre comunicacién hasta el tercio final del siglo pasado. (MARTINEZ NICOLAS, 2009) La
creacion del campo académico de la comunicacion fue mucho mas lenta que en el resto de Europa y
Estados Unidos.

A finales del siglo XIX se comenzaron a realizar estudios centrados en la prensa, su historia y vida
profesional, la opinién publica y el humor grafico. Ejemplos de ello son el “Manual del perfecto
periodista” (1891), “El periodismo” (1903) y “El arte del periodista” (1906). A comienzos del siglo XX,
factores como la industrializacién, la urbanizacion, el aumento de la alfabetizacion y del nivel de vida y el
asentamiento de la sociedad de consumo trajeron consigo la incipiente cultura de masas y el
afianzamiento de la prensa, el mercado publicitario y las industrias audiovisuales.

En los afios de la Dictadura de 1923 a 1930 y de la Segunda Republica (1931-1936) se escribieron obras
de divulgacidn sobre los nuevos medios y se fundé la Escuela de Periodismo El Debate, que se mantuvo
activa hasta 1936. El periodo franquista acarred una gran autarquia econdmica y cultural, el fascismo
politico y una férrea censura ideoldgica que condicionaron los discursos comunicativos hacia un tipo
puramente doctrinario, dificultando asi su homologacion cientifica nacional e internacional. Pero hacia
mediados de los sesenta, la dictadura empieza a relajar minimamente este control y comienzan a darse
entonces las condiciones sociales, académicas e intelectuales que permitirdn el surgimiento de la
investigacién sobre comunicacién como un campo disciplinar auténomo (MARTINEZ NICOLAS, M, 2009).

En los afios cincuenta comenzé una lenta superacién de la situacidon autdrquica, que llevo a la publicacion
del primer libro con enfoque critico: “Informe sobre la informacién”, de Manuel Vazquez Montalban.
Ademas, se crearon escuelas de periodismo y asociaciones pero hasta la aparicion del clasico libro
“MassCommunications: un panorama de los medios de informacion en la sociedad moderna”, de Juan
Beneyto (1957) no se habia publicado mucho desde la perspectiva cientifica y formal. En los afos
cincuenta, también tuvieron su nacimiento las primeras tesis doctorales de comunicacion.

En las décadas siguientes, (sesenta y setenta) se produjo una gradual liberalizacién de la edicién y de la
circulacion de las ideas y las informaciones, comenzando asi la normalizacién del estudio cientifico de las
comunicaciones, que hizo finalmente posible la formacidn de cierta masa critica de investigadores y la
homologacidn de nuestra produccion cientifica con la que se desarrollaba en otros paises (AGUILERA, M,
1998).
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Segun Martinez Nicolds en su estudio sobre la evolucion histdrica de la comunicacion en Espaia, hacia
mediados de los ‘60, la dictadura empieza a relajar minimamente el férreo control que habia ejercido
hasta entonces sobre el sistema cultural y comunicativo. La politica desarrollista del momento pretendia
modernizar el pais generando las condiciones necesarias para el arraigo de una cultura de masas
audiovisual en Espafia (MARTINEZ NICOLAS,2009:1-14).

Por lo tanto, podemos afirmar que la investigacidn sobre comunicacion en Espafia como ambito de
interés cientifico se remonta no mucho mas alla de la década de los setenta, impulsada sobre todo por la
institucionalizacién universitaria de estos estudios, constituyendo un marco institucional adecuado para
la emergencia de una comunidad cientifica. Comenzaba a superarse asi no sélo el retraso acumulado por
la investigacion espafiola en comparacion a otros paises, sino muy principalmente por las actitudes
dogmaticas y autdrquicas que dominaron anteriormente.

Con la consolidacion de la democracia en la década de los ochenta se clausura este largo periodo de
cerrazén del régimen dictatorial franquista. Espaiia y occidente en general empiezan a vivir la llamada
“explosion de la comunicacion” y el sistema comunicativo heredado del franquismo queda subvertido en
poco tiempo con el surgimiento de los primeros grupos multimedia, la desregularizacion de la televisidn
y el paso a un régimen privado. La efervescencia del sector comunicativo espafiol en los ochenta va a
tener repercusiones inmediatas sobre los estudios de comunicacidn con un aumento de la demanda de
formacién de profesionales de la comunicacién (MARTINEZ y SAPERAS, 2011).

La creacién de las primeras facultades de Ciencias de la Informacion (Universidad Complutense de
Madrid, Universidad Auténoma de Barcelona, Universidad de Navarra y Universidad del Pais Vasco)
supuso el acontecimiento fundamental para la creaciéon de un marco institucional adecuado que
fomentase la emergencia de una comunidad cientifica en este campo.

Desde 1980, se ha producido una expansion importante tanto cualitativa como cuantitativa de los
estudios, acorde con la evolucién politica, social, econédmica y cultural del pais, y con el desarrollo del
propio sistema comunicativo.

En los ultimos afios, Espafia se ha convertido en una potencia productora de profesionales de la
comunicacion (“comunicadores”) de las diferentes industrias y servicios, y por lo tanto, ha logrado un
nivel muy alto en el panorama internacional por lo que respecta al numero de profesionales
especializados en el estudio de los propios medios de comunicacion y de las industrias culturales
(“comunicdélogos”) (JONES, 2000:13-51).

Como se puede comprobar, la investigacion de los fendmenos comunicativos en Espafia ha estado
principalmente centrada en el sistema mediatico, dejando de lado asi, otros factores y ambitos también
relevantes para la creacion de un férreo sistema de investigacion.
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2.3 LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

Una orden mal dada es una tarea mal realizada.

2.3.1 LA COMUNICACION INSTITUCIONAL: ORIGEN Y CONCEPTO

La Porte (2005) afirma que la comunicacion institucional ha existido desde siempre, desde que lo hacen
las propias instituciones y desde que el hombre se organizé con sus semejantes para alcanzar un objetivo
comun.

Conforme las sociedades evolucionaron, en su seno se crearon instituciones que respondian a funciones
muy diversas: de defensa, comerciales, religiosas, politicas, culturales... Esas instituciones tenian un
puesto en la sociedad y proponian ideas, modos de gobernar, valores, que tenian que comunicar de una
forma u otra.

La propagacion institucional de las ideas, presente en la sociedad desde sus origenes, adquirié con la
creacion de la imprenta un impulso decisivo, pues era un medio con una enorme capacidad de difusion.
Mads adelante, con el crecimiento de la burguesia y el desarrollo mercantil, la imprenta fue mejorando
sus posibilidades y nacieron los primeros periddicos y hojas volanderas, que estaban ligados a la
informacion comercial y a la politica (LA PORTE, 2005).

En los siglos XIX-XX, el enorme desarrollo econdmico-industrial y los adelantos cientificos provocaron el
descubrimiento de nuevos medios de comunicacién con un potencial de difusidn extraordinario: primero
la radio, después la television y mas adelante la tecnologia digital o Internet. Estos medios configuraron
una nueva sociedad, la sociedad de la informacién, dando vida a una cultura global y situando a los
medios de comunicacién en el centro del debate politico, religioso, comercial e ideoldgico de todo el
siglo XX (MONROY y RESTREPO, 2008).

La comunicacidn institucional tiene por tanto muchos y variados antecedentes histéricos, pero en cuanto
disciplina se ha desarrollado, especialmente desde mediados del siglo XX, muy unida a la comunicacién
de empresas comerciales.

Concepto

Entendemos por comunicacion institucional el conjunto de relaciones que se extiende a todos los dmbitos
de interaccion organizativo y que se desarrolla como expresion oficial e intencional de la institucion a
través de la integracion de todos los medios a su alcance para facilitar su propio funcionamiento interno y
favorecer la creacion de una determinada imagen publica que resulte de la difusion de una personalidad
definida en congruencia con su propia realidad (LOSADA, 1998:52).
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La comunicacion institucional se configura como una mediacidon entre las instituciones y el publico. El
trabajo de la comunicacién institucional estd entrecruzado, se mueve en un escenario de una
concertacion de intereses de publicos diferentes, el publico interno de la institucion, la propia institucion y
los publicos externos que serdn, de acuerdo con la naturaleza de la institucion, mds o menos
fragmentados: potenciales clientes, anunciantes, patrocinadores, organismos publicos, creadores de
opinion, medios de comunicacion, inversores, legisladores, organismos profesionales, etc. (SORIA,
2004:21).

La comunicacion en el entorno publico se ha convertido en una actividad administrativa heterogénea,
muy dificil de delimitar y categorizar. Un “cajon de sastre” en el que caben informaciones politicas,
relaciones publicas, informacion de servicios administrativos, publicidad, etc. (MOREU, 2005:42). Por
ello, este mismo autor sintetizd que las politicas de comunicacién publica englobarian: “aquellas
actividades a través de las cuales los poderes publicos pretenden organizar las condiciones de
comunicacion de los ciudadanos; es decir, regular los procesos de comunicacion social. La comunicacion
publica decide sobre los contenidos que deben ser producidos, fijados y distribuidos por los poderes
publicos con la finalidad de conseguir que aumente la participacion de los ciudadanos” (MOREU,
2005:46).

Como ya hemos dicho en este estudio, la forma de entender la comunicacion integral de una
organizacion se ha denominado en el ambito cientifico de diversas formas: comunicacién corporativa,
comunicacién institucional o comunicacidn administrativa segun el ambito concreto en el que se incluya
(organizaciones en general, publicas o privadas, instituciones o administraciones publicas
respectivamente) y se entiende como un enfoque dirigido a coordinar las diferentes actividades
comunicativas, con el propdsito de consolidar la imagen global de la organizacion o para desarrollar una
base estable de relaciones, estando su interés esta ligado a diferentes aspectos, tales como:

- Desarrollar iniciativas que minimicen las diferencias entre identidad e imagen
- Desarrollar el perfil de la empresa
- ldentificar y asignar las tareas de comunicacion

La aparicién de la comunicacion institucional representd una evolucién en las relaciones empresariales
ya que da sentido social a la empresa y permite que se adapte a su entorno de la forma mds adecuada y
concreta posible.

Una de las definiciones mas aceptadas globalmente es la siguiente:“aquella interaccién comunicativa
relacional bidireccional establecida entre la administracion y los ciudadanos mediante mensajes dotados
de significados heterogéneos a través de diferentes medios. Posee cardcter instrumental y su finalidad
particular se traduce en determinados objetivos especificos, establecidos en el dmbito politico y/o de
gestion administrativa-ejecutiva; dichos objetivos especificos se corresponderdn en su mayoria,
necesariamente con alguno de los fines de cardcter general perseguidos por la administracion, entidades
adscritas o cualquiera de los poderes publicos, siendo identificados, consecuentemente, como fines de
interés publico o general” (CAMPILLO, 2008).
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Justo Villafafie (1993:27) afirma que la comunicacién y la informacién en el seno de la empresa y/o
administracion no son una moda actual, sino una respuesta, en términos de management, a la creciente
complejidad de las mismas.

Las administraciones publicas son organizaciones que gestionan los intereses colectivos y que deben
actuar de acuerdo con tres principios basicos:

Legalidad | Eficacia Servicio

Figura 2.1: tres principios bdsicos de las administraciones

De acuerdo a estos tres aspectos, deben ser capaces de promocionar activamente el desarrollo de la
sociedad de la informacién mas alla de su propia incorporacion a la misma como prestadoras de servicios
publicos (JORDANA, 1999).

La calidad de la comunicacion y el libre flujo de informacion entre estado y sociedad son imprescindibles
para la constitucion del espacio publico de una democracia moderna, para la rendicion de cuentas por
parte de las autoridades y, en un sentido mds general, para el bienestar de los individuos (HABERMAS,
1992:387).

Por su parte, la Administracion virtual, e-administracién o administracién electrénica consiste en una
nueva forma de gestion publica, basada en el establecimiento de relaciones directas de comunicacién e
interaccion entre la administracion y los administrados a través de tecnologias de la informacion y la
comunicacién, especialmente a través de Internet.

En la administracién virtual, los conceptos tradicionales de espacio-tiempo se ven sobrepasados con los
avances tecnoldgicos; el acceso a la informacion se hace mas comodo, facil y rapido; se abren nuevas
vias de didlogo, participacion y comunicacidn con los ciudadanos; aumenta la eficacia de sus actividades
cotidianas.

Denominacion:

El estudio de este campo tiene un problema metodoldgico importante, tal y como sefiala Valbuena
(1997) ya que se han llamado y se llama de forma completamente diferente a la comunicacién de las
organizaciones segun el pais de origen.

Existen diferentes denominaciones y acepciones en relacién a la comunicacion en empresas,
organizaciones, instituciones... En nuestra investigacion, nos referiremos a ella como “comunicacién

|’I

institucional” ya que es el concepto que reune, de forma mas precisa, las caracteristicas propias del tipo

de comunicacidn que se da en las instituciones publicas que estan bajo nuestro estudio.
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El profesor José Luis Pifiuel hace una distincidon entre comunicacion empresarial y comunicacion
institucional. En cuanto a la comunicacién empresarial, la define como dispositivos de gestion
encaminados a promover la comunicacion de una empresa con sus publicos externos (comunicacion
externa) tratando de asentar su notoriedad social o de mejorar su imagen, o con su propio personal
(comunicacion interna) tratando de organizar sus relaciones de trabajo o de promover su cohesion
interna y su rendimiento (PINUEL y LOZANO, 2006: 136).

Mientras, a la comunicacion institucional la define como el conjunto de operaciones de comunicacion
llevadas a cabo por instituciones (empresas, asociaciones, administraciones publicas, partidos politicos)
tratando de hacerse conocer o de mejorar su imagen (WESTPHALEN Y PINUEL, 1993:767).

En definitiva, el uso mas extendido es que, cuando se trata de una empresa, se hable mejor de
comunicacién corporativa. La comunicacion institucional se opone a la comunicacidon comercial o de
producto, que aspira a poner de relieve, mediante mensajes comerciales, un producto o servicio.

Habiendo separado el mundo empresarial del institucional, en este Ultimo también entra en juego el
término de “comunicacion administrativa”. Esta acepcién podria crear confusion; sin embargo, es un
concepto dirigido, desde su sentido mas tradicional, al tipo de lenguaje y a la forma explicita de
comunicacion de una administracion.

La comunicacién administrativa corresponde a toda aquella que estd directamente relacionada con la
actividad diaria de la Administracion Publica, es decir, de tipo legal, licitaciones publicas, subvenciones y
ayudas, boletines oficiales, etc. (CYL, 2007) Se refiere mas al tipo de lenguaje que a la comunicacion en
general.

Aparte de estas distinciones, segin el investigador Gerhard Maletzke, existen diferentes tipos de
comunicacién: directa e indirecta, bilateral y unilateral, y privada y publica. Esta ultima es la forma de
comunicacion en la cual la informacién se produce y distribuye por medio de un sistema de
comunicacién especializado y que concierne a la comunidad como un conjunto® (CASTILLO, MENDEZ y
MENDOZA, 2012).

De esta comunicacion publica depende la comunicacién institucional, entendida como la asignacion de
recursos materiales y humanos a una organizacidon especializada en la obtencién, procesamiento y
distribucion de informacidn destinada a la comunicacién publica.

Estos dos niveles han sido abordados por la disciplina denominada Comunicacién Organizacional o
Comunicacién de las Organizaciones.

En primer lugar, por tanto, podemos decir que la comunicacion organizativa se constituye como el
sistema nervioso de la empresa o institucion, siendo uno de los objetivos de la misma el concebir y
realizar actividades que creen o fomenten la vitalidad y eficiencia de los flujos internos y externos,
adecuando el contenido y la forma y cuyo fin ultimo es crear, reforzar y modificar, entre todo el personal
de la organizacion, una actitud positiva en la empresa o institucion (ARRIETA, 1995:141-142). En

3hittp://comunicacionydiseno.wikispaces.com/file/view/maletzke.pdf, [consultado el 3 de febrero de 2012]
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definitiva y de forma mas concreta, se entiende como el conjunto de mensajes que se intercambian entre
los integrantes de una organizacion; un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes (ANDRADE, 2002:12).

Por su parte, por comunicacion institucional se entiende toda aquella correspondencia que se realiza en
la esfera administrativa, la comunicacion que se produce dentro del marco estatal con el fin de regular,
ordenar, legislar, decretar, reglamentar, gobernar, etc. (MADRIGAL, 2005:114).

La informacién en poder de las administraciones publicas desempefia un papel fundamental en el
desarrollo de la democracia y en la realizaciéon del quehacer diario no sdélo de las administraciones sino
también de los ciudadanos y empresas. En las ultimas décadas ha evolucionado el acceso a la
informacion desde el reconocimiento formal del secreto como principio de actuacién de las
administraciones hasta el reconocimiento de derechos subjetivos de acceso a la informacion en poder de
los poderes publicos y la creacién de servicios de informacion administrativa que utiliza Internet como
canal de difusiéon (CERRILLO MARTINEZ, 2005).

Hoy en dia, la comunicacion es la inteligencia y la gestion estratégica de los activos intangibles. Ellos son
la clave de la produccion de valor, de la fidelizacion y de la sostenibilidad del negocio. Organizar y
controlar su funcionamiento, sus relaciones internas y con los actores sociales, velar por su imagen
publica y su reputacion y coordinar eficazmente sus recursos son exigencias que ninguna empresa puede
despreciar(COSTA, 2009:9).

2.3.2 TEORIAS Y EVOLUCION DE LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

- Origen de los estudios de comunicacién institucional

La gestion de la comunicacion en las organizaciones ha surgido de manera paralela en todo el mundo
occidental, aunque haya diferencias entre naciones, dependiendo de su evolucién politica y econémica.

Sotelo Enriquez (2004) establece cinco condiciones basicas que han influido en el nacimiento y desarrollo
de la comunicacion organizacional y por ende, de la comunicacién institucional:

a) Elreconocimiento del Derecho Universal a la Informacion.

b) La consolidacion del entorno de la comunicacion publica como principal espacio de construccion
social.

¢) Lademocratizacién de las sociedades y la mayor participacién social de los ciudadanos.

d) La generalizacion de la economia de mercado y el auge de la comunicacidn comercial.

e) La aceptacion general de la responsabilidad publica de las organizaciones.

Estas caracteristicas han provocado que en la actualidad, la comunicacidn institucional se haya
convertido en un activo estratégico y necesario para las entidades sociales (SOTELO ENRIQUEZ, 2004:36-
37).

57



Capitulo 2

Desde el punto de vista académico, los historiadores norteamericanos han sido los primeros en prestar
atencién a las profesiones informativas en general y a lo que mayoritariamente han denominado
publicrelations en particular (SOTELO ENRIQUEZ, 2004).

Desde finales del siglo XIX, la comunicacion publica era muy dindmica. Se reconocié al entorno de la
comunicacién publica como el espacio clave para la construccion social de las organizaciones.

A comienzos del siglo XX, fueron dos acontecimientos los que detonaron la practica de este concepto: el
apogeo de los grandes industriales norteamericanos a quienes acusaban de acumular un poder excesivo
(necesitaban mejorar su imagen) y la aparicion de los diarios populares y el periodismo de investigacidn
(RODRIGUEZ ROWE, 2008).

En cuanto al lugar de origen, la prdctica totalidad de los autores estan de acuerdo en situar el nacimiento
de esta corriente en Estados Unidos, de la mano de los primeros historiadores de las relaciones publicas,
como Tedlow, Ewen y Cutlip.

Ivy Lee, el padre moderno de las Relaciones Publicas, establecié ya en la Guerra del Carbdn de 1906 el
principio fundamental de que el publico no podia permanecer en la ignorancia sobre la manera en la que
se llevaban los negocios, ni dejarse engafiar como solia ocurrir por los poderosos agentes de prensa.

Algunos de los precedentes mas relevantes en el origen de la comunicacidn institucional estan
relacionados directamente con el Comité Creel en la | Guerra Mundial, que la uso para la captacion de
fondos (bonos de guerra) y conseguir apoyo a la intervencion norteamericana en la guerra, y lo mismo
con Davis en la Il Guerra Mundial (WILCOX y PEARSON, 2006).

Es en torno a esas fechas, y desde finales del siglo XIX, cuando el entorno de la comunicacién publica
empezo a dinamizarse de manera vertiginosa, creando ya a principios del siglo XX grandes industrias a la
par que diarios populares y de periodismo de investigacion. Aunque las primeras practicas no se dieron
hasta 1945 con los primeros agentes de prensa y las agencias de relaciones publicas.

A partir de esta fecha, aumentaron el nimero de practicantes, la literatura cientifica y las asociaciones
profesionales. Ademas, se consolidaron en Estados Unidos los departamentos de comunicacion
institucional de las empresas y/o administraciones tanto con gabinetes internos como con asesores
externos.

Entre los afios cincuenta y los sesenta, se crearon dos de las mds importantes asociaciones profesionales:
la Public Relations Society of América en 1948 y la International Association of Business Communicators
en 1970, las cuales influirian para que la comunicacidn institucional empezara a formar parte de los
planes de estudios universitarios.

Desde la aparicion de las primeras practicas profesionales con la llegada de los agentes de prensa, el
concepto de comunicacion corporativa e institucional (de forma conjunta) fue evolucionando de manera
progresiva. Estos periodistas estaban al servicio de personas publicas o empresas que intentaban que los
medios de comunicaciéon publicaran informaciones positivas de sus representados. Pero lo que se
pretendia demostrar era que la practica de dichos agentes de prensa, aun defendiendo los intereses de
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una persona u organizacion, también trataba de atender al bien comun, proporcionando informacion
para el conocimiento de los ciudadanos. Tanto el crecimiento de la publicidad como la irrupcién de los
agentes de prensa indicaban que el entorno de la comunicacién estaba haciéndose mds complejo y
desempefiaba un papel esencial en la esfera publica, por lo que surgieron modelos de organizacion mas
sofisticados: las agencias de RRPP, las cuales ofrecian servicios denominados, actualmente, publicity o
relaciones con los medios.

Segun Linda Putman, el inicio del estudio académico de la comunicacion corporativa e institucional data
de los afios 20, cuando se empieza a “adiestrar” a ejecutivos en el arte de la palabra. Para Jablin, no fue
hasta 1972, con la publicacién del libro de Charles Redding Communication within the Organization,
cuando se hace una recopilacion e interpretacién de materiales sobre el tema. Este mismo autor resumioé
las tendencias de la comunicacién corporativa de la siguiente manera:

ANOS TENDENCIA/S
1940-1950 Optimizar la comunicacion descendente
1951-1960 Comunicacion grupal
1971-1980 Anadlisis sobre liderazgo, estudios

comunicacionales y estudios
sociométricos

1981-1990 Organizacion como sistema abierto

Desde 1990 Estudios sobre Managerial
Communication y Business
Communication

Tabla 2.7: Tendencias de la comunicacién institucional

La televisidn y las nuevas tecnologias dieron el impulso definitivo a la comunicacién institucional ya que
éstos garantizaban la difusion de los mensajes (CUTLIP, 1995).

Hilda Saladrigas Medina (2005) distingue tres posiciones y enfoque comunicativos de la comunicacion
organizacional.

1. Las posiciones empirico-analiticas distinguian, segin Habermas:

- Enfoque mecanico: se entendia la comunicacion como un proceso lineal y transitivo sin ningin
tipo de retroalimentacion, basado Unicamente en flujos verticales descendentes.

- Enfoque psicoldgico: tenia en cuenta las caracteristicas de los individuos en el papel activo del
receptor.
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- Enfoque contingente: la eficiencia empresarial es el resultado del grado en que una organizacion
se adapte a variables como la tecnologia, el ambiente, la gente y la cultura.

2. Las posiciones criticas:

Se centraron en el estudio del modo en que las practicas de comunicacién en una organizacion

pueden ser sistematicamente distorsionadas para servir a los intereses de quienes estan en una

situacion de poder.

3. Las posiciones interpretativas:
Enfatizan el papel de la construccion simbdlica viendo a las organizaciones como elementos
culturales con creencias, valores y un lenguaje propio.

Costa (2007) distingue entre varias etapas muy diferenciadas:

Etapas Objeto de Modo de
comunicacion
transaccion dominante
12 revolucion industrial Producto Jerarquica
22 revolucién industrial Marca Interna profesional
Revolucién mass Imagen de marca Externa
mediatica
Revolucién de la Imagen de empresa Institucional + Comercial
informacion + Organizacional

Tabla 2.8: etapas y tipos de comunicacion

Como se puede comprobar, la comunicacion ha ido evolucionando de una forma jerarquica y lineal a una
comunicacion mucho mas integrada en las diferentes areas institucionales, comerciales y
organizacionales.

Desde los anos sesenta hasta la actualidad se han dejado de lado las tradicionales 4 P’s de marketing de
McCarthy por el catecismo de las 4 C’s.
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Producto Consumidor

Precio Coste

Distribucidon Conveniencia

Promocion Comunicacion

I 104

Tabla 2.9: evolucién de las 4P’s a las 4C’s

Evolucidn en Espafia:

Tradicionalmente, la administracién publica espafiola no ha desarrollado convenientemente sus sistemas
de comunicacién hacia los ciudadanos.

Fue a partir de 1956 cuando se incorporaron técnicas modernas de racionalizacién del trabajo para
poder resolver asi los problemas propios de la comunicacién social. Aqui surgieron las Relaciones
Pdblicas en la administracion espafiola, que tenia como objetivo primigenio mantener un esfuerzo
deliberado, planeado y sostenido para establecer y mantener la comprensién mutua entre las
administraciones y sus publicos (NOGUERO, 1995).

La mayor estabilidad social y econdmica resultante tras la Guerra Civil espafiola propicio la adopcion de
nuevos modelos y formas de comunicacién vecinal.

Los afios ochenta se caracterizaron por una ausencia de modelos de gestion empresarial y de
profesionales de la comunicacidn. Los esquemas tradicionales estaban orientados Unicamente hacia los
objetivos comerciales. Sin embargo en unos pocos afios, esta situacién se transformd radicalmente. Los
catalizadores de este cambio fueron:

- La integracion espafiola en Europa en 1985, lo que supuso la homologacion de las politicas
corporativas.

- La crisis de la comunicacién publicitaria en 1989, la cual creé nuevas formas de comunicacion del
producto como la imagen corporativa.

- Larevalorizacién de la comunicacion interna en la gestidn de la empresa.

- Latendencia hacia una creciente socializacion de la empresa: input Informaciéon/Comunicacion.

Esto hizo que se consolidase la funcion comunicativa en la gestién empresarial y que emergiese una
nueva concepcion de la comunicacion y la imagen corporativa, difundiendo asi una imagen global e
integrada de la compafiia (SANCHEZ CALERO, 2005).
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Los ultimos quince afios transcurridos en Espana han sido decisivos para la consolidacion de practicas de
comunicacién en el seno de las empresas espafiolas gracias a factores de impulso como: el fuerte
desarrollo de la informacién en los afios noventa, la interdependencia entre economia y la vida social y
politica y la incorporacién del usuario como parte importante de las organizaciones.

El estudio de la evolucidn del interés y el conocimiento cientifico vinculados a los aspectos comunicativos
de las organizaciones nos lleva a identificar una cierta confusidn entre los conceptos de marketing y
comunicacion. Esta ultima nace como instrumento, herramienta o variable de la disciplina de marketing.
Sin embargo, la evolucidén en las Ultimas décadas ha empezado a entenderse, analizarse y gestionarse
como un campo especifico de las ciencias de gestién (GARCIA SANCHEZ, 2007).

En la actualidad, los cambios y las tendencias aparecidas en el entorno de gestion de las organizaciones
obligan a elaborar nuevos modelos, nuevos instrumentos y nuevas formas de actualizacion en el
desarrollo estratégico y operativo de la comunicacion.

En el marco de la gestion publica, una de las primeras aportaciones identificada como especificamente
vinculada a la comunicacién publica es la de Allison (1983), quien con su propuesta marcd la aportacion
posterior de Hughes (1996). Este estructurd la funcién de gestién en tres areas de responsabilidad:

1. Lasrelaciones con las unidades externas de la propia organizacion y su coordinacion
2. Las relaciones con organismos independientes
3. Lasrelaciones con la prensay el publico

El cambio basico de los ultimos afios es el reconocimiento de que los factores externos pueden y deben
ser gestionados desde la propia organizacidn publica.

Un gobierno abierto y responsable no es sélo un gobierno que decide en nombre de y para los
ciudadanos sino también, es el gobierno que explica el por qué de las decisiones, escucha, recibe sefiales
acerca de las oportunidades de sus decisiones y de cdmo cambiar o modificar las politicas o programas.

Las instituciones europeas se sumaron tarde a la corriente 2.0 (...) pero una vez en marcha, se han
sumado apasionadamente a las Ultimas tendencias. Afios atrds, primaba el exceso de informacion y la
visién Unica, institucional, sobre las reflexiones y cualquier posibilidad de fomento de una interaccién
real. El alejamiento entre las instituciones y los ciudadanos europeos no se combate sélo con
tecnologias, ya que el problema principal es la falta de interés de los ciudadanos por los asuntos
europeos, les vengan estos a través del medio de comunicacidon que esa. El exceso de informacidn
provoca desinformacion. Los numerosos recursos informativos y su desorganizacién provocan que el
ciudadano no tenga facil acceso a aquellos datos que no sean los que las instituciones quieren colocar en
la agenda mediatica (CERVERA y CRUZ RODRIGUEZ, 2010).

En las ultimas décadas, muchas empresas y organizaciones han pasado del hermetismo y la opacidad
informativa mds absoluta, propia de afios no tan lejanos como los ochenta, a una auténtica obsesion por
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la imagen, generalmente entendida por salir bien o por salir a secas, en los medios de informacion
(LOSADA, 1998:9).

2.3.3 ACTUALIDAD DE LITERATURA CIENTIFICA

A continuacion repasaremos el estado actual de la investigacidn de la comunicaciéon administrativa,
abordando diferentes pardmetros tales como las principales revistas cientificas especializadas en el
tema, los libros y articulos mas novedosos junto con sus las lineas y tendencias de desarrollo, los
mayores y mas importantes centros y grupos de investigacion, asi como los principales recursos
electrénicos dedicados a este campo.

A) Revistas cientificas

Las revistas internacionales con mayor impacto que publican temas relacionados directamente con la
gestion de la administracidn publica son:

En primer lugar y logrando durante cinco afios consecutivos el mayor indice de impacto (3.832) en la
categoria de Administraciones Publicas, se encuentra “The Journal of Public Administration Research and
Theory”.Su propdsito multidisciplinar es desarrollar el estudio organizativo, administrativo y politico
como respuesta a los modelos de gobierno actuales.

A esta revista puntera le siguen otras también relevantes en este campo cientifico como: “Journal of
Public Administration and Policy Research”; “The American Review of Public Administration”; “Institute
of Public Administration News”; “Journal of Public Administration and Development”; “Public
Administration Quaterly”; “Public Administration Review”; “Public Administration and Management: an
interactive journal”; “Asian Journal of Public Administration”; “International Review of Administrative
Sciences”; “Revista centroamericana de Administracion Publica”; o la “International Journal of Public
Administration”, entre otras.

En el caso nacional, el Instituto Nacional de Administracién Publica edita varias revistas especializadas en
este tema tales como: la “Revista de Estudios de la Administracion Publica”, “Documentacion
Administrativa (DA)” y “Gestidn y analisis de politicas publicas”.

Por su parte, el Centro de Estudios Politicos y Constitucionales publica la “Revista de Administracion
Publica (RAP)”, referente en Espafia y en los paises latinoamericanos al publicar estudios, comentarios de
jurisprudencia, crénicas de derecho espafiol y comunitario y recensiones de libros.

B) Centros, institutos, grupos de investigacidn y asociaciones

- Centros, institutos y organismos
Dentro del amplio abanico de centros, se pueden destacar, entre los internacionales:
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El International Institute of Administrative Sciences (IIAS)?, que se compone a su vez, de cuatro grupos
diferentes:

- El International Association of Schools and Institutes of Administration (IASIA)>: ésta es una
asociacién cuyas actividades e interesesse centran en la administracion publica y su
gestion. Tiene como objetivo principal, promover y apoyar la cooperacion entre las
organizaciones participantes y las personas para mejorar su capacidad para fortalecer las
capacidades administrativas y de gestion de los gobiernos, organizaciones, organismos vy
empresas que prestan servicios publicos.

- El Latin American Group for Public Administration (LAGPA)®: tiene por objeto intercambiar
informacion sobre la evolucion de la teoria y la préctica de la administracién publica, desarrollar
y fomentar la aplicacidon de las teorias y métodos en la administraciéon publica dentro de una
perspectiva regional, evaluar las estrategias actuales de educacién con el fin de crear una
administracion dinamica, flexible e innovadora del publico, adecuar las administraciones
latinoamericanas ante los cambios globales y difundir a través de conferencias y publicaciones, el
estado de la Administracion Publica.

- El European Group for Public Administration (EGPA): es el nexo para profesionales y académicos
en el marco europeo administrativo. Poseen una base de datos de publicaciones cientificas
(PA@BABEL) y quince grupos de estudio permanentes. Este grupo de investigadores colabora
directamente con la EUPAN.

- Yel Asian Group for Public Administration (AGPA)®: pretende atraer y convocar a las instituciones
y organizaciones en el ambito de la Administracion Publica en Asia a través de diferentes
actividades académicas y eventos, para promover el desarrollo de la ciencia administrativa en
este continente.

Son también relevantes otros organismos internacionales como:

- La United Nations Public Administration Network (UNPAN)®, estd disefiada para ayudar a los
paises, especialmente aquellos en desarrollo y con economias en transicion, para responder a los
desafios de la reduccion de la brecha digital y lograr sus objetivos de desarrollo.

- The American Society for Public Administration (ASPA)', intenta promover la profesion del
servicio publico a nivel mundial, logrando soluciones innovadoras en el sector y proporcionando
oportunidades de contactos profesionales, entre otras acciones.

- La Association for Public Policy Analysis and Management (APPAM)", con sede en Estados
Unidos, se dedica a mejorar las politicas publicas y la gestion administrativa mediante el fomento
de la excelencia en investigacion, analisis y educacion.

*http://www.iias-iisa.org/e/Pages/default.aspx
Shttp://www.iias-iisa.org/iasia/e/Pages/default.aspx
Shttp://www.erupofisco.com/glap/about.htm
"http://www.iias-iisa.org/egpa/e/Pages/default.aspx
8hittp://www.ilasagpa.com/en/index.html#
*http://www.unpan.org/
http://www.aspanet.org/public/
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En Europa, podemos encontrar los siguientes institutos y centros de promocién y desarrollo de la
administracién publica:

- El European School of Administration perteneciente a la Comisiéon Europea y centrado en la
formacion y desarrollo del personal de las administraciones de la Unién Europea. Se integra en la
red DISPA.

- DISPA es la red de directores de instituciones y escuelas de Administraciones Publicas en Europa,
creada tras los acontecimientos historicos de 1989 con el fin de establecer diversas redes para la
cooperacién mutua y el intercambio de experiencias y buenas practicas.

- Surgido de esta red, nacié el Instituto Europeo de Administraciones Publicas (EIPA)Y, que
ademads de su sede en Maastricht, tiene dos centros en Luxemburgo y Barcelona. El objetivo
principal de este organismo independiente es proporcionar las herramientas y los mecanismos
necesarios para la participacidén activa y efectiva de los gobiernos regionales y locales en las
administraciones publicas. Ademas, y mediante diferentes areas de trabajo, se pueden consultar
investigaciones y resultados de aplicacién real, asi como una amplia lista de publicaciones y
eventos que organizan.

- Con el mismo perfil que EIPA, tenemos a la European Public Administration Network (EUPAN)®,
una red informal de directores y responsables de las administraciones de los estados miembro
de la Unién Europea. Su misidén es la de mejorar el rendimiento, la competitividad y la calidad de
las administraciones publicas europeas mediante el desarrollo de nuevas herramientas y
métodos, en el campo de la administracién publica, basado en el intercambio de opiniones,
experiencias y buenas practicas entre los Estados miembros, la Comision Europea, los paises
observadores y otras organizaciones.

En relacion con el uso de la informacion y de la comunicacién en las administraciones publicas, podemos
distinguir también, diferentes organismos europeos como:

- La Comisidn Europea de la Sociedad de la Informacién™, que analiza la relacién entre la sociedad
y las TIC y fomenta su investigacidn sobre todas las politicas y actividades europeas relacionadas
con la sociedad de la informacioén.

- El Portal de la Sociedad de la Informacién de la Comisién Europea®™, que vela por el desarrollo
Optimo de las herramientas y tecnologias de la informacién y el conocimiento en todos los
estados miembro.

"https://netforum.avectra.com/eweb/StartPage.aspx?Site=APPAM&WebCode=HomePage
2http://www.eipa.eu/

13

http://www.eupan.eu
Yhttp://ec.europa.eu/information_society/index es.htm
BShttp://www.coe.int/
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A nivel nacional, contamos con los siguientes centros y grupos de investigacion:

El centro principal de desarrollo y gestidon de la administracion publica en Espaiia es el Instituto
Nacional de Administracién Publica (INAP)' . Este organismo lleva mas de cincuenta afios de
servicio a los ciudadanos y de mejora de la funcidn publica, realizando su labor de formacién y
perfeccionamiento de los funcionarios como elemento estratégico para la transformacion y la
mejora de las Administraciones Publicas, consoliddndose como foro de encuentro de los
empleados publicos espafioles y extranjeros, especialmente de los paises hermanos de América.
A nivel autondmico y en el campo concreto de actuacién de nuestra investigacion, contamos con
la Escuela de Administracién Publica de Castilla y Ledn (ECLAP)Y. Tiene como misidn potenciar la
modernizacion, calidad y profesionalizaciéon de la Administracion a través de la formacién y
perfeccionamiento de los empleados publicos, aportando un valor afiadido a los servicios
prestados al ciudadano.

El resto de comunidades auténomas también posee un organismo propio de gestion, desarrollo y

promocion de la administracion publica.

En cuanto a los grupos relacionados con la gestiéon de la comunicacidn y las administraciones publicas en

nuestro pais, podemos hablar de:

Servicio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion del Ministerio de Industria, Energia
y Turismo de Espafia’®, que tiene como objetivo principal garantizar los servicios de la sociedad
de la informacion y la calidad de los mismos en el territorio nacional.

La Direccion General de Telecomunicaciones de Castilla y Ledn.

La Asociacion profesional del cuerpo superior de sistemas y tecnologias de la informacion de la
Administraciéon del Estado (ASTIC)™. Su cometido principal es la direccidon y gestiéon de las
unidades y proyectos relativos a los Sistemas de Informacién y las Comunicaciones de las
Administraciones Publicas; con el objetivo principal de la mejora de los servicios publicos
prestados a los ciudadanos, y la mejora de la Sociedad Espafiola en general, a través del buen
uso de la Tecnologia.

Grupos de investigacion cientificos y/o académicos

Ademas de estos institutos u organismos, existen diversos grupos de investigacion cientificos que tienen

como estudio el analisis de la administracidn publica en relacién a las nuevas tecnologias y a la

comunicacion. Entre los internacionales, podemos destacar:

http://www.inap.map.es/web/guest

hitp://www.eclap.jcyl.es/

18http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-ES/Paginas/index.aspx

Yhttp://www.astic.es/
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Centre for Research on Information Technology and Organizations (CRITO) trabaja en el
conocimiento sobre el impacto de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicacion en la
sociedad, las organizaciones y el sector publico, asi como en su gestidn.

Center for Technology in Government desarrolla investigacion y consultoria para el desarrollo de
las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacidn en el sector publico.

Cyberspace Policy Research Group: Uno de los pioneros en la investigacion sobre las paginas web
de las Administraciones Publicas y Gobiernos de todo el mundo, con un interés especial en la
apertura organizativa y la efectividad interna.

Government on the web: Este grupo de investigacidn estd formado por investigadores de
la London School of Economics and Political Science (LSE Public Policy Group), Oxford
University (Oxford Internet Institute) y University College of London (School of Public Policy). Han
desarrollado varios estudios, financiados por la National Audit Office, sobre la implantacion de la
e-Administracién en el gobierno britdnico, centrandose en el impacto creciente de las paginas
web en la actividad de algunas agencias, asi como en la externalizacion de la gestiéon de las
tecnologias en el sector publico.

Information and Communication Technologies in Public Administration Study Group: Esta red de
investigacidon estd adscrita al European Group of Public Administration, que es un grupo de
trabajo dentro del International Institute of Administrative Sciences. El European Group of Public
Administration celebra un congreso anual, donde los miembros del Informatization in Public
Administration Study Group se retnen.

Public Sector Management and e-Government: Este equipo se ha centrado en el analisis de la
relacion de la e-Administracion y la Gestion Publica (aplicado al caso de China) y su impacto en la
gestion dentro de la Administracion federal australiana.

En cuanto a los grupos de investigacion académicos mas destacados de nuestro pais, dedicados al

estudio de las administraciones publicas, las TICS y la comunicacion, podemos resaltar los siguientes:

Grupo de Investigacidn sobre nuevas tecnologias aplicadas a la administracién local (GINTAL)*

de la Universitat Jaume | de Castell6 que estudia los diversos aspectos relacionados con el
despliegue de la e-Administracion y con la actuacién de la Administracién en la Sociedad de la
Informacion, especialmente de la Administracion Local.

Grupo de Investigacion sobre Politica de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacién: este
grupo de investigacion pionero en Espafia desarrolla su actividad desde hace afios dentro
del Departamento de Ciencias Politicas y Sociales de la Universidad Pompeu Fabra. El equipo ha
realizado algunas de las pocas publicaciones académicas sobre la situacién de la politica de las
Telecomunicaciones y la Sociedad de la Informacién en Espafa, con algunas exploraciones
interesante en el campo de la e-Administracion.

Observatorio para la Democracia Digital y los Derechos de la Ciudadania en Internet: Se
encuentra comprometido en una linea de investigacion que pretende la indagacion, desarrollo e
implementacion de sistemas que contribuyan a la mejora de los derechos ciudadanos y

20,

http://gintal.uji.es/
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minimicen los efectos negativos que pueden tener sobre ellos la implantacion de la Sociedad de
la Informacion. Estos sistemas se apoyan en las ventajas proporcionadas por los servicios
telematicos de seguridad avanzados y los requisitos de usuario detectados mediante andlisis
socioldgicos. Se integra en el Departamento de Ciencia Politica y de la Administracién lll, de la
Facultad de Ciencias Politicas y Sociologia de la Universidad Complutense de Madrid™.

- Sociedad de la Informacién®: Grupo de investigacién sobre la Sociedad de la Informacion.
Liderado por profesores de la Escuela Técnica Superior de Ingenieros de Telecomunicacion de
la Universidad Politécnica de Valencia. Desde una perspectiva tecnoldgica, este grupo ha
publicado interesantes trabajos sobre las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacion, la
Sociedad de la Informacién y el e-Gobierno en la Unidn Europea.

C) Tesis Doctorales

Merecen mencion aparte los estudios superiores y tesis doctorales que lideran el campo cientifico-
académico del sector de la comunicacidn institucional. Segun Castillo Esparcia (2006), las tesis doctorales
espafiolas dedicadas a la comunicacidon en las organizaciones se dividen principalmente entre tres
universidades: Universidad Complutense de Madrid (50%), Universidad Auténoma de Barcelona (12%) y
Universidad de Navarra, (8,6%) que coinciden con las tres primeras universidades que implantaron
estudios en este campo.

En el caso de Espafia, podemos destacar las siguientes:

CAVADAS, M.J (2010): Analisis de la comunicaciéon municipal en las principales capitales europeas, Tesis
Doctoral de la Universidad Complutense de Madrid.

HERRANZ de la CASA, J.M (2010): La comunicacion y la transparencia en las organizaciones no lucrativas,
Tesis Doctoral de la Universidad Complutense de Madrid.

PEREZ MADRID, J.E (1990): Los problemas de comunicacién de las administraciones publicas, Tesis
Doctoral de la Universidad de Navarra.

RAMIS PEDROMINGO, J (1996): Modelos de comunicacidén local y cercana. La comunicacion en los
grandes municipios del sur madrilefio, Tesis Doctoral de la Universidad Complutense de Madrid.

RUBIO, L (2005): Singularidades de la gestion de la comunicacion externa en las organizaciones publicas,
Tesis Doctoral, Universidad Ramon Lluch, Barcelona.

SEGOVIA PEREZ, M (1999): El correo electrénico y la comunicacién en las organizaciones formales, Tesis
Doctoral de la Universidad Complutense de Madrid.

http://www.ucm.es/info/demodigi/index.php

22http:/lwww.upv.esl~|quijarlsocinfo/
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2.4 LA COMUNICACION INSTITUCIONAL EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

“Las organizaciones, ya sean empresas o instituciones, estdn
percibiendo que la comunicacidn ha dejado de ser un
aditamento, un adorno, para convertirse en pieza

7

fundamental de su planificacion estratégica

(LOSADA, 1998:13)

Los tedricos de la comunicacidn consideran que, en un entorno como el actual, absolutamente marcado
por la presencia constante de la comunicacion, las organizaciones no pueden vivir al margen de ella, tal y
como podemos comprobar en la multitud de afirmaciones y estudios al respecto.

Ninguna entidad importante existe hoy sin preocuparse de la comunicacion, porque ésta se ha revelado
como indispensable en un universo competitivo. El éxito de una institucion, de un politico, de un producto,
estd relacionado en proporcion directa a la eficacia de su actividad comunicativa (...) Y no cabe otra
alternativa que comunicar. Cualquier entidad que intente sobrevivir dignamente ha de emitir mensajes a
los ciudadanos, para vender sus productos o servicios (ALVAREZ y CABALLERO, 1997).

Ya en 1996, M. Teresa Garcia Nieto afirmaba la importancia de la comunicacién como la herramienta
fundamental en la gestion de las relaciones de las administraciones publicas con sus diferentes publicos,
entre los cuales distinguia:

a) Los publicos internos. Todos los funcionarios y personal laboral que trabaja directa o
indirectamente para las administraciones publicas, y los altos cargos.

b) Los publicos externos:

- Ciudadanos

- Empresas y organizaciones (ya sea como contribuyentes o como proveedores)
- Tercer sector formado por las organizaciones no lucrativas

- Fundaciones y organizaciones no gubernamentales

- Partidos politicos (incluido el propio partido electo responsable de la gestion administrativa) y
organizaciones sindicales

- Asociaciones de colectivos, como las de vecinos, y otros grupos de presion

- Medios de comunicacidn
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Garcia Nieto (1996) subrayaba la necesidad de definir el objetivo de esas relaciones en términos de
mutuo entendimiento. Este fin planteaba la necesidad y la exigencia de un departamento especializado y
experto en la gestidon estratégica de la comunicacidén entre la administracién y sus publicos. Un
departamento cuyas funciones primordiales serian las de:

- Investigar e identificar a los diferentes colectivos que constituyen los publicos de la
administracidn, para conocer su imagen y actitudes hacia la propia institucidn, asi como sus
diversos intereses y preocupaciones sociales.

- Planificar y desarrollar programas de comunicacién y orientacion, y asesorar en la gestion del
servicio publico para favorecer el bienestar de una ciudadania responsable.

- Establecer un sistema de informacién de doble flujo que garantice la comunicacion fluida y
objetiva entre los érganos de la administracion publica y sus distintos publicos.

- Evaluar de forma continuada la eficacia de sus acciones con el propdsito de evitar desviaciones
en el cumplimiento del objetivo de mutuo entendimiento.

Por esto la comunicacién es un elemento basico en la gestion de las organizaciones y junto con la gestién
activa son fundamentales en el proceso de desarrollo, consolidacién y madurez de las mismas.

Valls (1986:191) afirma de forma rotunda que ninguna empresa, asociacion, agrupacion, administracion,
entidad o accion de cualquier tipo es capaz de sobrevivir al margen o sin una accion comunicativa
adecuada. En la era de la comunicacion omnipresente o bien uno mismo se crea su propia imagen o se la
crean.

Martin 2003:17), por su parte, reitera que actualmente toda empresa o institucion, publica o privada {(...)
observa la necesidad urgente de incorporar, dentro de su estructura, una direccion, gabinete o
departamento (...) que cree, coordine, analice, desarrolle, difunda y controle todas y cada una de las
acciones de gestion informativa, interna y externa, que esa empresa o institucion necesite comunicar a
sus diferentes audiencias, a través de los medios de comunicacion propios y externos, es decir, que
transmita una buena imagen de toda su cultura corporativa.

Por todo esto, la comunicacién ha ido alcanzando el estatus de herramienta de gestién valiosa, si no
indispensable, junto con las obligaciones que tal estatus conlleva. (VAN RIEL, 1997).

Dicho contexto actual otorga a la comunicacion una notoriedad dificilmente superable. Desempefia un
papel decisivo en el establecimiento de un didlogo efectivo y, sobre todo, es el ingrediente critico para la
construccion y el mantenimiento de las relaciones (SCHULTZ, 1994:39).

Para esta nueva cultura administrativa resulta prioritaria la conformacién de un nuevo concepto de
relaciones entre las administraciones publicas y los ciudadanos, basada en dos ejes principales: una
nueva atencion al ciudadano y un nuevo concepto de informacion al publico (GOMEZ CAMARERO, 2003).

Atender las necesidades informativas de los ciudadanos, adaptarse a sus exigencias y a sus nuevos
habitos de informacion, ofrecer una informacién personalizada adaptada a las particularidades de los
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usuarios, de manera que proporcione una “informacion a la carta” son las particularidades de los nuevos
servicios de informacién administrativa que estan conformando una nueva forma de comunicacion de la
administracién con los ciudadanos: mds dindmica, mds participativa y mds cercana (GOMEZ CAMARERO,
2003).

2.4.1 CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

Tal y como hemos apuntado, en un estado democrdtico del bienestar es fundamental que la
comunicacion entre los diferentes organismos del Estado y los ciudadanos sea eficiente y en este sentido
las diferentes acciones de comunicacion administrativa tienen un papel muy relevante.

La informacién adquiere un sentido productivo cuando es captada y asimilada como conocimiento por
parte de las organizaciones, empresas, grupos sociales, administraciones publicas y en definitiva, los
individuos, y es reutilizada de manera inteligente y reflexiva. Por ello, el conocimiento se considera la
principal fuerza productiva de las naciones. De ahi que la sociedad de la informacién pase a llamarse
actualmente, sociedad del conocimiento.

Las diferentes administraciones publicas acumulan mucha informacién para su propio funcionamiento.
Parte de esa informacién es publica y debe ser conocida por la ciudadania para el correcto
funcionamiento del sistema democratico, de ahi que el acceso a la documentacion sea un derecho
constitucional; referencia que se hace en el articulo 105 b (la ley regulara el acceso de los ciudadanos a
los archivos y registros administrativos, salvo en lo que afecte a la seguridad y defensa del Estado, la
averiguacion de los delitos y la intimidad de las personas) (PINTO MOLINA y GOMEZ CAMARERO, 2004).

Las administraciones publicas son instituciones que basan su existencia en la gestidn de los intereses de
los ciudadanos por lo que deben:

- Mantenerlo siempre informado

- Darrespuesta de forma rapida y eficaz

- Facilitar la gestion de servicios (e-administracion)

- Ofrecer una informacidn personalizada (informacion “a la carta”)

- Incentivar la utilizacion de nuevos canales de comunicacién adaptandose a las nuevas exigencias
y a los nuevos habitos informativos

En la pasada década empezd a conformarse una nueva “cultura administrativa” centrada en un nuevo
concepto de relaciones basado en la atencion al ciudadano y la informacion al publico.

Los usuarios han modificado su comportamiento, quieren participar en el desarrollo de procesos y
servicios que les afectan, saben priorizar sus necesidades y exigir productos no solo conformes a pautas y
normas, sino también servicios de calidad, personalizados (PINTO y GOMEZ CAMARERO, 2001:39).
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Se hace, por tanto, imprescindible conocer las necesidades especificas de los diferentes usuarios para
adecuar los nuevos servicios ofrecidos por las administraciones publicas a las necesidades informativas
de cada uno de los siguientes grupos:

- Ciudadanos: servicios G2C (Government to Citizen)

- Empresas: servicios G2B (Government to Business)

- Empleados publicos de la propia institucion: servicios G2E (Government to Employee)
- Otras administraciones: G2G (Government to Government)

Una administracion al servicio de los ciudadanos ha de constituir la meta irrenunciable y permanente de
la administracién. Esta debe actuar de acuerdo con tres principios basicos (MAP, 2000):

- Legalidad: garantia de la salvaguardia de los derechos e intereses legitimos de los ciudadanos
- Eficacia: calidad
- Servicio: gestionar los intereses colectivos

Ademas, toda politica o estrategia de comunicacion institucional debe cumplir los siguientes tres
requisitos para ser eficaz (CAMACHO MARKINA, 2001):

1. Debe depender del maximo drgano
2. Tiene que partir de un enfoque global de la comunicacion
3. Debe otorgar a la comunicacién interna un caracter primordial

De forma mas especifica, el Sistema integral de la Comunicacién con la administracién debe (GOMEZ
CAMARERO, 2003):

- Ofrecer informacion homogénea desde las diferentes vias de informacion al ciudadano
- Agilizar los tiempos de respuesta de las demandas de informacién

- Estructurar la informacion ofrecida facilitando su actualizacién

- Divulgar la actividad desarrollada por la unidad administrativa

- Facilitar la incorporacidn de las nuevas tecnologias

Serra (2000:117) definia y caracterizaba este tipo de comunicacion de forma precisa y secuencial:

La comunicacidon tiene un papel bdsico en la gestion y, sobre todo, en la distribucion del servicio. Es
imprescindible asegurar que el ciudadano al que va dirigido el servicio conozca con precision lo que ha
sido disefiado y producido para cubrir sus necesidades. Es preciso, asimismo, que esta informacion se
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ajuste a la realidad del servicio y que llegue a quien tiene que llegar. Cuando se trata de dar a conocer
servicios publicos, asegurar la comunicacion afecta directamente a los derechos legales de la ciudadania.
El principio de igualdad de todos los ciudadanos ante la ley y la Administracion puede verse conculcado
por una mala comunicacion de los servicios publicos. A pesar de que los servicios estén definidos,
planificados y estructurados de forma igualitaria o equitativa para todos los ciudadanos, el
desconocimiento de su existencia o una mala comprension de ellos por parte de los ciudadanos puede
derivar en su exclusion del acceso al servicio para algunos o muchos ciudadanos. El conocimiento del
servicio es el primer paso para asegurar el ejercicio del derecho a recibir un trato igual por parte de la
administracion publica. La posibilidad de disponer de informacion privilegiada sobre determinados
servicios publicos se convierte en un elemento de discriminacion. En el caso de los servicios sociales, la
comunicacion adquiere una relevancia especial desde el punto de vista de la equidad y el trato igualitario
de todos los ciudadanos por parte de las administraciones publicas. Esta relevancia viene derivada del
perfil de los usuarios de muchos servicios, para los que el acceso a la informacion puede ser
especialmente dificil.

Aunque hemos hablado del servicio a los ciudadanos como principio motor de este tipo de
comunicacién, el primer elemento clave de la gestién comunicativa en el entorno publico es la capacidad
de dotar a la organizacion de un mensaje nuclear que realice las funciones de eje motor y marco
integrador de toda la actividad comun. Es el elemento basico para iniciar la integracién de la diversidad
de mensajes que los multiples emisores pueden llegar a emitir desde una misma organizacién. Todos
estos mensajes deben compartir, como minimo, una idea comun que tradicionalmente la doctrina ha
identificado como “valor de marca”. La marca de la organizacién publica, como instrumento comun es un
elemento estratégico (RUBIO, 2005).

Ademas, si la comunicacion cruza toda la institucion, la responsabilidad comunicativa no puede quedar
reducida a la persona portavoz o al comunicador profesional: todos y todas (...) son comunicadores, en
cuanto comunican (ERRO, 2002:97).

Costa atribuye a la comunicacidn institucional tres condiciones (CARRASCOSA: 2003):

- Proyectual: conceptualmente prospectiva, estratégica y creativa
- Vectorial: define, proyecta, impulsa y conduce la accién
- Instrumental: herramienta para la difusidn de significados, valores e informacion

Estamos en una nueva realidad en la que la administracidn publica tiene un papel multiple (D’ALOS-
MONER, 2011):

Proporcionar el acceso y asegurar la transparencia administrativa facilitando la relacion entre
ciudadanos y empresas con la propia administracion.
Tener un papel de liderazgo, democratizando el acceso a la informacion.
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Crear las infraestructuras necesarias para la sociedad de la informacidn y evitar el gap o brecha
digital y facilitar la participacion.

Asegurar la privacidad de los datos y un acceso fiable y seguro a la informacidn y a los tramites.
Potenciar el sentido de comunidad y la identidad cultural a través de las TIC.

La multiplicacion de las sinergias entre las administraciones publicas, el sector privado y el tercer sector,
constituye uno de los desafios de la administracién del futuro; de una administracion facilitadora, capaz
de hacer mas con menos, de conseguir que todo sea mayor que la simple suma de las partes, y contribuir
a un bienestar para todos sostenible. De una cultura organizacional basada Unicamente en la jerarquia y
en el cumplimiento de los procedimientos, ha de pasarse a una cultura que ponga en valor el trabajo en
equipo, la gestidn del conocimiento y la preocupacion por la obtencion de los resultados que esperan los
ciudadanos y que hacen avanzar a la sociedad.

Para entender mejor las caracteristicas de la comunicacidn institucional, distinguiremos en un principio,
las principales diferencias entre la comunicaciéon publica y la privada ya que ésta, se engloba dentro de la

primera:
Comunicacion privada Comunicacién publica
Orientacion de Comercial o corporativa Rinde cuentas interna y externamente
objetivos
Rinde cuentas a la propia Obligaciones hacia el sistema social
organizativa
Herramienta de coordinacion de la
Instrumento que debe comunicacion humana y de defensa de
proporcionar resultados valores
internamente
Favorece la madurez de las
interacciones sociales
Funciones Incidir en el comportamiento de  Construir un instrumento de accion
asignadas compra y facilitar el uso publica para la oferta de servicios
Consolidar el conocimiento y Ser un vector para la mejora de la
reconocimiento de la imagen y la identidad de las
corporacion instituciones publicas

Dar sentido social a la empresay Ser la palanca de cambio de la sociedad

obtener la adhesion a un

proyecto empresarial Ser el factor esencial de la democracia

participativa
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Nucleo Beneficio directo, personal e Beneficio colectivo

comunicativo individual
Consenso y acuerdo sobre valores

Valor diferencial y exclusivo comunes

Tabla 2.10: Diferencias entre comunicacion publica y comunicacidén privada. Fuente: (RUBIO, 2005)

Por tanto, de la recopilacion anterior se desprende que las funciones asignadas a la comunicacion publica
son:

- Informar sobre los derechos y obligaciones de la ciudadania

- Dar a conocer y distribuir los servicios publicos

- Gestionar las expectativas

- Promover cambios de actitud y comportamiento social

- Educar, prevenir o socializar

- Movilizar y estimular la participacion

- Mejorar la imagen y valorizar la institucion publica

- Dar a conocer el contenido de la misién de los servicios publicos
- Compartir una visién colectiva

- Estimular la identificacion y el sentido de pertenencia

En la literatura juridica, la comunicacion publica se conceptualiza, con caracter general, como aquel
fendmeno comunicativo bidireccional de las organizaciones que pertenecen a la administracién publica y
gue se manifiesta desde las propias organizaciones a sus administrados y viceversa (CAMPILLO ALHAMA,
2008).

La comunicacion publica se caracteriza por un cierto valor instrumental que no puede ser concebido
como algo independiente o ajeno al objetivo que se persigue por las organizaciones publicas. Este
cardacter instrumental se basa en que ésta se exige como un instrumento eficaz para la consecucién de
los objetivos fijados por la administracion, lo que se traduce en la necesidad de adecuar los modos de
comunicacién a los fines de interés publico perseguidos, constituyendo la comunicacién un instrumento
de primer orden en las organizaciones publicas para administrar mejor.
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En las ultimas décadas, la comunicacion publica y por ende, la comunicacion institucional, ha estado
sujeta a un proceso interno de transformacion. Ha pasado de jugar un papel marginal a desempeifiar un
rol importante como instrumento esencial de la democracia participativa. Mas que nunca, sus objetivos
se orientan hacia la obtencion de un efecto externo. Sus funciones se amplian, aspirando a dar respuesta
a unas organizaciones que pasan de “mirar hacia fuera” y buscar la informacidn, el conocimiento, la
proximidad y la receptividad, a convertirse en “gestoras e impulsoras de redes”, preocupadas por la
estimulacién de la participacion, la conexién de recursos, la promocidn del capital social, la definicidn de
la vision o el proyecto ideolégico comun. Son organismos que actualmente se orientan hacia la busqueda
de la confianza, la corresponsabilidad, el compromiso, la sensibilidad y la humanidad (RUBIO, 2005).

No sélo debe favorecer que se compartan los servicios, la ejecucion y el marco operativo y legislativo {...)
Debe colaborar a poner en comun los planteamientos, las ideas, las aspiraciones, las ilusiones, los
compromisos y las decisiones que derivan en la transformacion de la sociedad. Debe asumir un papel
destacado en hacer que sea comun el valor de lo publico (RUBIO, 2005).

En definitiva, la administracion publica debe ser una administracion “receptiva” (MESA, CASILLAS,
RAMILO y AGUILAR, 2005):

1. Comprensiva y comprensible: la administracion debe facilitar a los ciudadanos la suficiente
informacion para que conozcan su funcionamiento.

2. Debe responder ante las necesidades de la ciudadania tanto en la accién de gobierno como en la
aplicacién por medio de la administracion.

3. Debe ser accesible: relaciones con los ciudadanos faciles y sencillas.
Participar activamente.

2.4.2 PRACTICAS DE LA COMUNICACION INSTITUCIONAL

La comunicacién institucional, al tratarse de un campo tan amplio dentro de la comunicaciéon publica, se
manifiesta en la practica institucional y organizacional de diversas maneras especificas vy
correspondientes a campos profesionales y de actuacidn concretos. A continuacidn veremos un ejemplo
de los mas representativos para la gestidn de las administraciones publicas:

A) Comunicacién interna y externa
“Un empleado informado es un empleado feliz y productivo”

(MARTIN, 1998:19)

La comunicacion interna o indoor es el proceso comunicativo donde se integran los dirigentes de una
organizacion con todos los niveles de empleados de la misma a fin de que se obtenga una buena imagen
interna.
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La comunicacion interna instaura los cauces adecuados para que la informacioén fluya de manera que las
acciones de la organizacion sean coherentes y acordes con los objetivos estratégicos de ésta.

La comunicacion interna es consustancial a la organizacion, sin embargo, el desarrollo de una politica de
comunicacidn no siempre ha sido consustancial con el desarrollo de una politica de organizacién (PINUEL,
1997:94). Como dijo este mismo autor en una obra anterior, sin comunicacion interna no existiria
organizacién en una empresa o institucion. (PINUEL, 1996:85-92).

La Comunicacién interna es la herramienta clave para dar una respuesta innovadora a los cambios
continuos que deben hacer frente la empresa y es también un valor afiadido que produce beneficios.

Es la comunicacion dirigida al cliente interno. Nace como respuesta a las nuevas necesidades de las
compafiias de motivar a su equipo humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el
cambio es cada vez mds rapido. Este tipo de comunicacion permite (MUNIZ GONZALEZ, R, 2010):

- Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza y motivacién
- Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad

- Romper departamentos estancados

- Informar individualmente a los empleados

- Hacer publicos los logros de la empresa

- Promover una comunicacidn a todas las escalas

Comunicar internamente es desarrollar en las relaciones de trabajo un ambiente de sinceridad, escucha y
circulacion de la informacidn. Si no se escucha, no hay feedback y se pierde el sentido. Como diria Prieto
Castillo (1999), se produce la entropia comunicacional. Si no se sabe escuchar, se corre el riesgo de
comunicar muy bien la informaciéon que no le interesa a nadie.

Debido a que las administraciones son cada vez mas complejas, es preciso crear numerosos canales de
comunicacién para que la informacion se mueva hacia arriba, hacia abajo y lateralmente.

Existen tres canales principales:

- Contacto personal
- Canales de comunicacion controlados
- Canales de comunicacion masivos

La mejor comunicacién interna consiste en decir siempre la mejor verdad, de la mejor manera posible y
en el mejor momento. Para crear un plan de comunicacion interna es necesario conocer los problemas y
potencialidades de la institucién. Para ello, se deberdn realizar entrevistas a informantes clave, analisis
de documentos y observar el contexto de la institucion (VIDAL, 2001). Todo esto requiere una
mentalidad abierta, capacidad para el trabajo en equipo, creatividad para resolver problemas, iniciativa
para generar nuevas ideas, ejecutividad para implementar las acciones, humildad y capacidad critica y
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determinacién y sentido comun. Este plan debe involucrar al personal, dar coherencia y coordinacion al
plan de accidn, acompafiar el cambio y mejorar la productividad.

Por el afio 1992, la aplicacién practica de las administraciones publicas respondia a un mero ejercicio de
buena voluntad. Ya en 2005, del primer estudio de Comunicacién Interna de las Administraciones
Publicas se desprendia que el nivel de desarrollo de este tipo de comunicacién se encontraba en un
estado anterior al de las organizaciones privadas. Muestra de esto es que tan sélo un 46,3% de las
administraciones consta con un Plan de Comunicacion elaborado. Pero también se apuntaba por el
creciente interés de las administraciones en su desarrollo y madurez (CABANAS, RODRIGO y CARAZO,
2005).

En el tercer estudio de Comunicacién Interna (2007) se constataba un avance lento pero se auguraba un
enrome potencial de crecimiento ya que se le valoraba como clave para la rentabilidad de la empresa.

Los nuevos modelos de gestion publica cada vez mas dirigidos a la mejora de la calidad de servicio al
ciudadano han impuesto la necesidad de desarrollar la comunicacidon institucional como herramienta
estratégica tanto para comunicar el proceso de cambio como para conseguir la motivacién y
participacion necesaria de la plantilla.

- Comunicacion externa en las administraciones publicas:
La administracién publica, como el resto de organizaciones, debe entenderse en un contexto global en el
que mantiene determinadas relaciones con sus publicos (SABES y VERON, 2008).

Tradicionalmente se ha entendido que componen la comunicacidén externa todas aquellas acciones que
estan dirigidas a publicos situados fuera de la organizacién, con el fin de mantener o perfeccionar las
relaciones publicas y asi proyectar mejor la imagen corporativa.

Una de sus formas principales es la que veremos a continuacién.

B) Relaciones con los medios

Las relaciones de las administraciones publicas con los medios de comunicaciéon son un apartado
determinante para la correcta gestidn comunicativa de las mismas con sus diferentes publicos.

Las administraciones publicas estan muy interesadas en que los medios se hagan eco de las acciones que
pongan en marcha con el fin de que se proyecten entre la sociedad. Tradicionalmente, esta relacién
entre medios y administraciones publicas se ha realizado a través de convocatorias de ruedas de prensa,
notas de prensa, visitas a las instalaciones para periodistas, comidas de trabajo, actos publicos,
publireportajes... Y todo este intercambio informativo se ha visto facilitado con la incorporacién de las
tecnologias de la informacion y de la comunicacién a la gestion de la informacidn institucional, aspecto
que ha favorecido esta relacién y que ha permitido que sea mas &gil (SABES y VERON, 2008).
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En la Declaracion del Milenio de las Naciones Unidas (2000) se expone como deber el garantizar la
libertad de los medios de difusion para cumplir su indispensable funcion y el derecho del publico a la
informacion.

La existencia de medios de comunicacién sélidos e independientes en una sociedad es indispensable
para la consolidacion del buen gobierno. Los medios permiten a la poblacion realizar controles vy
evaluaciones continuos de las actividades del gobierno, y proporcionan un foro de debate para contribuir
a dar voz a las preocupaciones publicas.

Los medios de comunicacion influyen directamente en las principales caracteristicas que definen un
buen gobierno, tales como participacidn, derechos humanos, estado de derecho, acceso a la informacién
o gobernanza (NACIONES UNIDAS, 2008):

- Participacién

La funcién de los medios de comunicacion independientes y pluralistas en la promocion de la
participacion es fundamental, en la medida en que informan de aspectos del proceso de toma de
decisiones y dan voz en él a las partes interesadas. La libertad de los medios facilita la formacién de una
esfera publica en la que puede tener lugar una amplia gama de debates y en la que estdn representados
diversos puntos de vista. De esta manera, los ciudadanos pueden utilizar los medios de comunicacion
para expresar su acuerdo o desacuerdo y para examinar aspectos de cuestiones que no se tratan en los
canales oficiales. El gobierno tiene la responsabilidad de permitir a los medios contribuir al proceso
participativo, en especial en ambitos en los que la participacion presencial no es posible (NACIONES
UNIDAS, 2008).

- Derechos humanos

Los medios de comunicacién libres y abiertos, al informar acerca de los casos de violaciones de derechos
humanos y denunciarlos, pueden sensibilizar a los ciudadanos sobre sus derechos; ademas, pueden
constituir una fuente fiable de informacién, que servird de base para la labor de las organizaciones de la
sociedad civil y las autoridades publicas, encaminada a reducir los casos de abuso arbitrario. Sin
embargo, los periodistas que investigan las violaciones de los derechos humanos se ven confrontados
frecuentemente a diversos obstaculos: la censura restrictiva, la falta de un acceso equitativo a la
informacion oficial, elevadas multas o incluso penas de prisidon. Garantizar la libertad de expresién y de
prensa debe considerarse una prioridad, ya que constituyen derechos que permiten progresar y proteger
otros derechos humanos.

- Estado de Derecho

Los medios de comunicacion cumplen una funciéon fundamental, ya que constituyen el sector de la
sociedad mas indicado para promover el seguimiento del avance del estado de derecho, en particular
mediante el fomento del periodismo de investigacion, asi como de la apertura de los procedimientos
judiciales, legislativos y administrativos y del acceso a documentos oficiales y publicos. Por su parte, el
gobierno desempefia un papel clave en la proteccién de la independencia y el pluralismo de los medios,
en especial durante los momentos criticos de esos procesos (NACIONES UNIDAS, 2008).
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- Acceso a la informacion

Los medios de comunicacidn abiertos y libres pueden desempefiar un papel primordial en la lucha contra
la pobreza. En primer lugar, al aumentar la rendicién de cuentas de las empresas y los gobiernos, al
mismo tiempo que permiten a los ciudadanos tomar decisiones mas fundamentadas, los medios
promueven y alientan el buen gobierno, sin el cual es imposible ganar la batalla contra la pobreza.
(NACIONES UNIDAS, 2008).

- Gobernanza de los medios de comunicacién

Si afirmamos que la independencia y el pluralismo de los medios de comunicaciéon son en realidad
condiciones previas para que prospere la democracia, debe ser entonces posible que los sectores clave
del gobierno apoyen medios de comunicacidn que no se limiten a repetir lo que éstos quieran escuchar.
Una relacién positiva entre el Estado y los medios va mas alla de un mero laissez-faire, y consiste en
cultivar un panorama mediatico independiente y pluralista (NACIONES UNIDAS, 2008).

C) Comunicacion de crisis

Existen diferentes modelos de gestion de crisis. Aunque todos ellos tienen una coincidencia clara sobre
las oportunidades que otorga un ejercicio estratégico de la comunicacion en situaciones de crisis.
Recuerdan que el momento mds importante para su gestion se situa antes de que éstas estallen. Por
ello, ven necesario una fase de preparacidon de relaciones estables, sélidas positivas y reciprocas con el
conjunto de publicos de una organizacidon. Una vez que estalla la crisis, hay que gestionarla con
transparencia y rapidez comunicativa pasando por una fase interna y externa de recuperacion
organizativa y de analisis de imagen.

Existen diferentes modelos de gestidn de crisis. Los mas relevantes son:

1. Modelo Onion de Pauchant y Mitroff
Este modelo establece cuatro niveles convergentes:

Nivel 1. Caracter de los individuos de la organizacion
Nivel 2. Cultura organizacional
Nivel 3. Estructuras organizacionales

Nivel 4. Estrategias de comunicacidn entre las que se encuentran las fases de una crisis:
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Figura 2.2: Fases de una crisis

2. Modelo de las Siete Capas o Layered de Hurd
Estas siete capas son:

- Conectividad

- Correccién de datos

- Filtrado

- Eleccion de medios

- Memoria organizacional
- Valores

- Proceso de grupo

Este modelo estd centrado en la comunicacion de crisis, mas que en la gestidn. Se refiere a que las cuatro
primeras capas dan al equipo de crisis la informacion, la quinta aporta la experiencia y la sexta los valores
que marcan las prioridades de la empresa. Todo ello para, en el dltimo paso, tomar la decision sobre la
crisis.

Para Hurd, la respuesta a la crisis es un proceso complicado que tiene lugar bajo condiciones de
incertidumbre (SAURA: 2005).

3. Modelo de Relaciones Publicas de Crisis de Marras
Este modelo afirma que las organizaciones con relaciones sélidas con sus publicos relevantes sufriran
menos daio financiero y emocional que aquellas con relaciones débiles o poco desarrolladas.

Para ello, se deberd planificar, crear relaciones publicas previas, procesos y practicas de comunicacion de
crisis y relaciones publicas posteriores.

4. Modelo de las cuatro R’s de Heath
- Reduccion (Reduction): evaluacién de los riesgos y su posible impacto
- Preparacién (Readlines)
- Respuesta (Response): andlisis del impacto de la crisis

81



Capitulo 2

- Recuperacion (Recovery)

5. Modelo de Objetivos de Comunicacién de Lukaszewski
Establece una serie de fases que realizar en cualquier etapa de crisis:

- Comunicarse con los primeros afectados y recuperar la operatividad de la empresa
- Utilizar una comunicacion local

- Hablar con una sola voz y ser consistente, concreto y rapido

- Actuar con rapidez para comunicar los accidentes

- Cooperar con los medios

- Tomar decisiones sdlidas y razonadas

6. Modelo de las Relaciones Continuas de Sturges, Carrel, Newson y Barrera
Se deben conocer los cambios de relacién y de opinidn desde antes de la crisis, durante y después de
la misma. La clave es la prevision.

7. Modelo de Crisis Evitables y no evitables de Gonzalez Herrero
En una crisis evitable lo importante es alcanzar el punto de no-crisis, es decir, que no llegue a
estallar.

Segun el autor, las crisis estallan porque la organizacidn no trata de ejercer ningun tipo de influencia
o control, porque trata de influenciar o controlar de manera incorrecta, porque controla una
situacion “peligrosa” de manera tardia o porque existen factores incontrolables por la organizacion.

Toda crisis pasa por cuatro etapas:

- Gestidén de conflictos potenciales
- Planificacion y prevencion

- Crisis

- Post-Crisis

D) Comunicacion 2.0

Las acciones 2.0 que impliqguen participacion de la ciudadania tienen que tener una especial
transparencia de forma que los fines y resultados de esa participacién queden claramente reflejados
antes, durante y después de su implantacion. Para fomentar la participacion es fundamental que prime
lo social a lo tecnolégico.

Los escenarios que se deben retroalimentar en la web 2.0 de la administracion publica son (ZAMBRANO
SILVA, 2008):

- La web como fuente de informacién

- La web como facilitadora de tramites y gestiones
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- La web como espacio de debate y participacion
- La web como lugar para el trabajo colaborativo

Segun Tornos y Galdn, la comunicacion publica incluye cualquier tipo de informacion que circule hacia o
desde el publico (TORNOS y GALAN, 2000:11).

En esta definicidon tan amplia se incorporaria:

- Lainformacién que los administrados remiten a las administraciones.

- Lainformacién entre diferentes administraciones.

- La informacion que la administracion facilita a los ciudadanos con diversos fines y a través de
cauces, también diversos.

Lovelock dijo que en el caso de los bienes y servicios, la comunicacidn jugaba un papel de soporte y
complemento a las politicas de disefio de producto, distribucion y precio (LOVELOCK, 1984).

Sancho, por su parte, introdujo que la incorporacién al sector publico de los principios utilizados en
marketing tienen como propdsito basico “desarrollar y mejorar el potencial de la actuacion prestadora
de servicios” de las organizaciones publicas. Entre los instrumentos dispuestos para llevar a cabo estas
estrategias se encuentran las técnicas de comunicacion con el ciudadano. La comunicacion, ademas de
informar o facilitar el servicio, constituye un componente esencial del mismo. Gracias a ella, se puede
realizar la coproduccion del servicio personalizado cuando se atiende a un ciudadano (SANCHO, 1999:13).

Una buena gestion de comunicacién mejora la satisfaccion y la evaluacion de la calidad del servicio en
dos dimensiones:

1. Comunicacidn previa: expectativas

2. Comunicacion durante la prestacion: educar en el proceso
Por esto, una de las funciones principales de la comunicacién corporativa e institucional “es la de
gestionar las expectativas de todos los destinatarios de la informacion sobre una determinada accion o
servicio publico (...) evitando la generacion de expectativas desajustadas a la oferta que realmente se
puede proporcionar” (SERRA, 2000:127-128).

E) Publicidad institucional

Podriamos definir la publicidad institucional, como aquella que a través de contratos de publicidad,
difusion publicitaria, creacion publicitaria y patrocinio, con consignacién presupuestaria de alguna de las
distintas administraciones publicas®® (Estado, Autondmica, Local) tiene fundamentalmente los siguientes
objetivos:

23http://www‘a—nei.org/descargas/task,doc_view/ 01d, 103/
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- Informar sobre la existencia, composiciéon y funcionamiento de las instituciones publicas; e
informara los ciudadanos sobre sus derechos y obligaciones legales.

- Promover el ejercicio de derechos o el cumplimiento de deberes en condiciones de igualdad y
fomentar comportamientos de los ciudadanos en relacion con bienes o servicios publicos de
caracter educativo, cultural, social, sanitario, de fomento de empleo u otros de naturaleza
analoga.

- Difundir las actividades, proyectos ejecutados y resultados obtenidos, respecto de los servicios
prestados por cada Administracion publica en el ambito de sus atribuciones y competencias,
constituyendo un instrumento util para el desarrollo del territorio al que va dirigida.

- La sensibilizacion de los ciudadanos, fomentando conductas o habitos para la convivencia, el
bienestar social, la salud publica, y los valores de libertad, democracia y el pluralismo politico.

LaLey29/2005, de 29 de diciembre, de Publicidad y Comunicacion Institucional atribuye a la Comision de
Publicidad y Comunicacién Institucional la planificacién, asistencia técnica, evaluacién y coordinacién de
las actividades de publicidad y comunicacion que lleve a cabo la Administracién General del Estado y las
demas entidades integrantes del sector publico estatal. Asi, la Ley 29/2005, establece el régimen juridico
de las campanas institucionales de publicidad y de comunicacién y sefala que no sera de aplicacién a las
campafnas de cardcter industrial, comercial o mercantil. Este Plan de Publicidad y Comunicacion
Institucional 2011 recoge, por lo tanto, la informacion exigida legalmente para cada campafia, partiendo
de la definicién de campaiia que se establece en el articulo 2:

A los efectos de esta Ley, se considerara:

Campana institucional de publicidad, toda actividad orientada y ordenada a la difusién de un mensaje u
objetivo comun, dirigida a una pluralidad de destinatarios, que utilice un soporte publicitario pagado o
cedido y sea promovida o contratada por alguno de los sujetos enunciados en el articulo 1.

Campafia institucional de comunicacién, la que, utilizando formas de comunicacién distintas de las
estrictamente publicitarias, sea contratada por alguno de los sujetos enunciados en el articulo 1 para
difundir un mensaje u objetivo comun a una pluralidad de destinatarios”.

La Ley de Publicidad y Comunicacion Institucional tiene como objetivos prioritarios garantizar una
comunicacion util a los ciudadanos, que aproveche de la manera mas eficaz los recursos publicos, que
sea transparente, y que mantenga y defienda la lealtad institucional. Estos cuatro objetivos estan
reflejados explicitamente en la Ley y para su cumplimiento se establecen normas y procedimientos
especificos.

Las prioridades de la Administracién General del Estado durante el afio 2011 seran las siguientes, segun
el Plan de Publicidad y Comunicacidn Institucional 2011:

- Promocién de habitos saludables y seguros para la ciudadania y el cuidado de su entorno (seguridad
vial, ahorro energético, medio ambiente, salud y habitos de vida, utilizacion de medicamentos,
alimentacion, etc.). Esta partida alcanza el 46% de las previsiones presupuestarias.
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- Promocion en materia de derechos de los ciudadanos (prestaciones de desempleo, violencia
degénero, explotacion sexual, oferta educativa y cultural, fiscalidad, informacién electoral,
cooperacion, becas y ayudas, etc.) que supone un 25'8% del gasto previsto.

- Informacién sobre oferta de empleo publico (reclutamiento del Ministerio de Defensa) que
suma un 8'4% del monto total.

- Conocimiento por parte de la ciudadania de las infraestructuras y medios de transporte publico
existentes (campafas de informacion sobre transporte publico, puesta en marcha de tramos
ferroviarios, nuevas terminales de aeropuertos, ferias logisticas, infraestructuras hidraulicas y
abastecimiento de agua, etc.) con un 6’9% del presupuesto.

- Promocién del turismo y la cultura (informacidn sobre exposiciones y museos, promocion del
cine y del arte, tricentenario de la Biblioteca Nacional, promocién del habito de lectura, etc.) que
alcanza un 5'2% de las previsiones.

- Apoyo al desarrollo de las nuevas tecnologias (Administracidn Electrénica, Plan Avanza) con un
2'3% del presupuesto.

- Otras, a las que se destinara un 5’3% del gasto previsto.

En la actualidad coexisten medios de comunicacion y soportes digitales, propios de la sociedad de la
informacion, con los medios de comunicacion y soportes tradicionales, propios de era industrial.

De acuerdo con lo mencionado en el epigrafe anterior, es fundamental respetar el principio de igualdad
de oportunidades entre los distintos medios de comunicacion, ya sean tradicionales o de la sociedad de
la informacidn, con independencia del soporte en que aquellos se contienen, en aras a la proteccion del
principio de igualdad recogido en el articulo 14 de la CE, todo ello, también, en intima conexion con el de
libertad de empresa del articulo 38 de la CE, maxime cuando, ademas, la insercidon en los distintos
medios y soportes de comunicacion, de publicidad institucional es una consecuencia logica del derecho
constitucional (art.20 CE) a la informacion y a estar informado, que tienen todos los ciudadanos,
respecto a las actividades e iniciativas de los distintos poderes publicos.

No solo criterios de constitucionalidad exigen adoptar el medio Internet como vehiculo de comunicacion
institucional, pues, criterios de oportunidad también invitan a ello. Sobre este particular, se llama la
atencidén sobre la especial influencia que pudieran tener, sobre determinados grupos de poblacién, en
especial los jovenes, determinadas campafias; como pueden ser las dirigidas, a concienciar respecto de
los peligros de la circulacién, a advertir sobre los peligros del consumo de alcohol y sustancias
estupefacientes, a prevenir el riesgo de contagio de enfermedades de transmision sexual etc.; que por su
trascendencia social se repiten, afio a afio, por los diferentes Ministerios, Direcciones Generales de los
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mismos, y Consejerias de las CCAA, y que, a nuestro juicio, son claras candidatas a ser dotadas de un
porcentaje de inversién en este sentido®.

A continuacion, nos centraremos en la comunicacion aplicada al Social Media y a la administracion
electronica.

2http://www.a-nei.org/descargas/task,doc_view/gid, 103/, [Consultado el 6 de septiembre de 2012]

86



Fundamentacion tedrica

2.5 SOCIAL MEDIA Y COMUNICACION 2.0 EN LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La Web evoluciona a toda velocidad mientras transforma
las tres dimensiones bdsicas de nuestra naturaleza social:
informacion, relacion y comunicacion.(Antonio Fumero-
Reverén

2.5.1 ORIGEN Y EVOLUCION

Los inicios de Internet se remontan a los afios sesenta. En plena Guerra Fria, Estados Unidos crea una red
exclusivamente militar, con el objetivo de que en el hipotético caso de un ataque ruso, se pudiera tener
acceso a la informacién militar desde cualquier punto del pais.

Esta red se cred en 1969 y se llamé ARPANET. En principio, contaba con cuatro ordenadores distribuidos
en diferentes universidades del pais. Dos afos después, ya contaba con unos cuarenta. Su sistema de
comunicacion se quedod obsoleto por el rapido crecimiento de las redes por lo que se creé el Protocolo
TCP/IP, que se convirtié en el estandar de comunicacién dentro de las redes informaticas (ALAMO,
ESCUDERO, GUILLEN y NAST, 2003).

Las funciones militares se fueron desligando de ARPANET, quedando sélo sus usos académicos y de
investigacién. El desarrollo de las redes fue abismal, credndose nuevas redes de libre acceso y lo que
seria el embridon de lo que hoy conocemos por Internet.

En 1980, con un soporte operativo tecnoldgico para la distribucidén en redes informaticas, Tim Berners-
Lee propone ENQUIRE al CERN donde se materializa la realizacién practica de este concepto de
incipientes nociones de la web. En marzo de 1989, Berners-Lee, ya como personal de la divisiéon DD del
CERN redacta la propuesta que referenciaba a ENQUIRE y describia un sistema de gestidn de informacién
mas elaborado. Con la ayuda de Robert Cailliau, se publicé una propuesta mas formal para la World Wide
Web el 12 de noviembre de 1990.

Estos datos cronoldgicos sitian el primer uso de Internet hace mdas de 40 afios, basandose la
comunicacién en un mero intercambio de mensajes y correo electrénicos. Internet se configura
entonces, como una tecnologia imprescindible para la sociedad de la informaciéon de forma rapida,
precisa y, sobretodo, de manera global universalizando el concepto de difusidn de la informacién.

La penetracion de esta tecnologia ha sido la mas rapida que ha habido en la historia. A principios de los
noventa se cred la actual World Wide Web. En 1999 se escribié el Cluetrain Manifiesto por Rick Levine,
Christopher Locke, DocSearls y David Weinbergerz. Los autores afirmaron que Internet es distinto a los
medios de comunicacién convencionales utilizados por el comercio masivo, ya que permite a las
personas tener conversaciones de “humano a humano”, que tienen el potencial de transformar las
practicas tradicionales de negocios radicalmente. Se trata, principalmente, de un listado de 95
conclusiones ordenadas y presentadas como un manifiesto, o una llamada a la accién, para todas las
empresas que operan en lo que se sugiere un mercado con nuevas conexiones. Las ideas expresadas
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dentro del manifiesto buscan examinar el impacto de Internet tanto en los mercados como en las
organizaciones. Ademds, ambos consumidores y organizaciones, son capaces de utilizar Internet y otras
redes para establecer un nivel de comunicacién que anteriormente no existia entre estos dos grupos. El
manifiesto sugiere los cambios necesarios para que las organizaciones respondan a un nuevo ambiente
de mercado.

El concepto de web 1.0 empezd en los aios sesenta con los navegadores de sélo texto como ELISA y
HTML asi como los primeros navegadores visuales como IE o NETSCAPE de solo lectura y en los que era
imposible interactuar con el contenido. Dicho concepto original se basaba en paginas estaticas HTML que
no eran actualizadas frecuentemente, con informacion unidireccional. Se trata de una web con pocos
productores de contenido y muchos lectores; con paginas estaticas y sitios direccionales y no
colaborativos donde la interaccion era minima y existia un discurso puramente lineal.

Por su parte, la web 2.0 esta basada en comunidades de usuarios y una gama especial de servicios como
las redes sociales, blogs, wikis... que fomentan la colaboracidn y el intercambio agil de informacién entre
los usuarios. Se trata de aplicaciones y paginas que utilizan la inteligencia colectiva para proporcionar
servicios interactivos en red dando al usuario el control de sus datos (ESPINOZA, POLO y VALERA, 2009).

Los usuarios son a la vez lectores y productores de contenido; las paginas son dindmicas, bidireccionales
y colaborativas en las que predomina la interaccion y el discurso de ida y vuelta. La web 2.0 estimula y
aprovecha la inteligencia colectiva gracias a los contenidos y sitios flexibles y a la informacién en
permanente cambio.

El primer paso hacia la web 3.0 es el nacimiento de la “Data Web” o el nuevo nivel de integracion de
datos y aplicacidn interoperable, haciendo los datos tan accesibles y enlazables como las paginas web.
Dicha web 3.0, ademas de publicar en HTML debe emitir parte de sus aportaciones en diversos formatos
para compartir esta informacion con los RSS, atom, etc. Este tipo de web permite la actualizacién y el
dinamismo perpetuo a través de una interaccidon constructivista y organizativa de contenidos vy
estructuras por parte de los usuarios (ESPINOZA, POLO y VALERA, 2009).

Para O’Reilly, la web 3.0 ya estd aqui y no es semdntica sino sensorial. La web 3.0 es la de los sensores,
una red basada en los servicios y en la inteligencia artificial colectiva. Un gran cerebro que se nutre de la
participacion de todos los usuarios (FICOD, 2011).

La transmision de conocimiento a través de la red convierte a los internautas en un “cerebro Unico” y en
una “mente global”. Cuando el término se menciond por primera vez en 2006, se hizo foco en la
inteligencia artificial, asi como en la movilidad, que borra las barreras preexistentes entre lo virtual y lo
real. Esta expresién fue acuiiada por John Markoff, periodista que hace las veces de corresponsal del
New York Times en Silicon Valley, en el afio 2006. La expresidn se referia a la futura tercera generacion
de servicios basados en Internet que podrian caracterizarse por una web inteligente y que incluirian
algunos conceptos como la web semantica, las blusquedas en lenguaje natural, el aprendizaje de las
maquinas, los agentes recomendadores y las tecnologias relacionadas con inteligencia artificial, entre

otras. La base de esta interpretacion de la web 3.0 es que las mdquinas podrdn procesar la informacion
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de una forma mds inteligente, dandonos mayor productividad y una experiencia de usuario mds instintiva

(ALBALA, 2011:9).

Esta nueva web no sélo permite la conversacion e interaccidén entre sus usuarios sino que, ademas, es

capaz de actuar de forma proactiva. Segun los expertos en el tema, la web 3.0 realizara filtrados

automaticos y precisos de informacion, leera los contenidos de otras webs y nos devolvera soluciones

pertinentes a nuestra peticién. En otras palabras, la busqueda por palabras clave desaparecera para dar

paso a la busqueda por necesidades y en forma de expresién humana natural.

En esta tabla recogemos las principales caracteristicas y diferencias entre los tres tipos de web existentes

hasta la actualidad:

Web 1.0

Web 2.0

Web 3.0

Doble click

Ofoto

Mp3.com
Britannica online
Webs personales
Evite

Especulacion dominios

Paginas vistas

Publicacion

Sistemas de gestion de

contenidos
Directorios
(taxonomia)

Recuerdo de direcciones web

Google Adsense

Flickr

Napster
Wikipedia

Blogs

Upcoming y EVDB

Optimizacion buscadores

Coste por clic

Participacion

Wikis

Etiquetados
(folksonomia)

Sindicacién

Busqueda personalizada

Busquedas visuales
iTunes

Inteligencia colectiva
Twitter
Geoposicionamiento

Posicionamiento social vy
tiendas de aplicaciones

N2 seguidores o descarga de
apps

interaccion

Apps de publicacion desde
moviles

Busqueda semantica y social

Vinculacion, seguimiento y
suscripcion

Tabla 2.11: evolucidn de las caracteristicas de la web
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Muchos expertos afirman que actualmente estamos en plena fase de transformacion de procesos: todo
es una gran web 2.0 aumentada, multiplicada, dotada de inteligencia colectiva y donde se fusiona lo
virtual y lo real, que podemos denominar web 4.0. Esta nueva fase sigue avanzando, transformando y
progresando, con el ideal de mejorar la calidad de la vida humana, de brindar soluciones y de sociabilizar
SU USO Yy acceso.

En definitiva, la informacién se ha convertido en un activo esencial en nuestras vidas, adquiriendo un
valor no solo de tipo cultural o educativo, sino econdmico, considerandose un recurso de capital
importantisimo en el desarrollo de la economia de un pais y en el nivel de progreso alcanzado por éste
(PINTO y CAMARERO, 2004).

La red permite nuevas formas de conocimiento, nuevos lenguajes, nuevos canales, nuevos amigos, etc.
Internet nos ofrece nuevas formas de comunicacién y relacion, no sélo es un nuevo canal, sino que ha
transformado un nuevo sector del publico, la manera de relacionarnos con el mundo (VINARAS,
HERRANZ DE LA CASA y CABEZUELO, 2010).

2.5.2 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

La web 2.0 se define como una red social o de relaciones interactivas, abierta a los internautas que
quieran participar en los procesos comunicativos de produccion, difusion, recepcion e intercambio de
todo tipo de archivos (CEBRIAN HERREROS, 2008:346).

La web 2.0 es de naturaleza poliédrica y representa la transicion de las aplicaciones tradicionales hacia
las que funcionan a través de la web enfocada al usuario final, generando colaboracidn y servicios que
reemplacen las aplicaciones de escritorio (FUMERO, ROCA y SAEZ VACAS, 2007).

Como sefiala Vifiaras (2010), el término 2.0 estd cominmente asociado con un fendmeno social, basado
en la interaccion (...) que facilita el compartir informacion, la interoperabilidad, el disefio centrado en el
usuario y las posibilidades de colaboracién de la red.

Este modelo genera unos tipos de comunicacién especificos en los que los componentes se hacen mas
complejos y adquieren otras dimensiones, incluyendo procesos interactivos y flexibles, un modelo
multidireccional y el concepto de EMEREC (Emetteur- Etre-Recepteur®®) (CLOUTIER, 2001).

La acepcion mas aceptada es la acufiada por el creador del término Tim o’Reilly:

Web 2.0 es la red como plataforma, involucrando todos los dispositivos conectados. Aplicaciones web 2.0
son las que aprovechan mejor las ventajas de esta plataforma, ofreciendo software como un servicio de
actualizacién continua que mejora en la medida que la cantidad de usuarios aumenta, consumiendo y
remezclando datos de diferentes fuentes, incluyendo usuarios individuales, mientras genera sus propios

% Emisor-receptor
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datos en una forma que permite ser remezclado por otros, creando efectos de red a través de una
arquitectura de participacion y dejando atrds la metdfora de la pdgina del web 1.0, con el fin de ofrecer
experiencias mds envolventes al usuario (CALDEVILLA, 2009:33).

Se trata de una nueva filosofia que ha surgido gracias a que la evolucidn de la tecnologia ha posibilitado
que el usuario, ademas de acceder a la informacion, cree contenidos y aporte valor. La idea principal es
que “lo que no se comparte, se pierde” Y en este sentido, cuantos mas usuarios aporten contenidos,
mavyor sera el valor percibido del servicios (ACCENTURE, 2007).

Este modelo de comunicacion ha evolucionado de las 4P’s tradicionales a las 4C’s de la web 2.0, que son:

N N
N

Figura 2.3: 4C’s dela Web 2.0

Los espacios de la Web 2.0 son cada dia mas utilizados por las organizaciones como soportes en los que
llevar a cabo sus estrategias de marketing y publicidad, al permitir a la empresa basada en las relaciones,
conversar con sus clientes actuales y potenciales.

Los tres pilares de la Web 2.0 son:

Figura 2.4: Pilares de la Web 2.0

Desde el punto de vista empresarial e institucional, la Web 2.0 tiene importantes repercusiones en los
modelos de marketing y publicidad y surgen numerosas oportunidades de negocio. Al requerir de baja
inversién inicial, y poca estructura organizativa, permite que nuevas empresas puedan competir
rapidamente con empresas tradicionales ya asentadas en el mercado (ACCENTURE, 2007).

Un fundamento de la web 2.0, muy importante en el dmbito empresarial e institucional, es la llamada
“inteligencia colectiva” entendida como la suma de conocimientos y actividades en los entornos web que
genera un resultado final superior a la suma de las inteligencias o aportaciones individuales (VVAA, 2009)
ya que aprovecha la colectividad de la organizacidon como recurso del conocimiento.
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La principal ventaja que la Web 2.0 puede traer a las organizaciones tradicionales es que les permite
unificar sus flujos de informacién con los proveedores y clientes. Ademas, permite mejorar la eficiencia
de las aplicaciones, aumentar la satisfaccion del cliente por la mejora de la comunicacién, el aumento de
la navegacion de informacion interna y externa, el feedback, la mejora del control de la imagen publica
y/o la optimizacion del departamento de marketing (ZEVALLOS, 2012).

2.5.3 SOCIAL MEDIA: CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

Los medios sociales o Social Media son plataformas digitales de comunicacién que dan el poder al
usuario para generar contenidos y compartir informacion a través de perfiles privados o publicos (IAB,
2009).

Se basan en cuatro pilares fundamentales:

N N N

Figura 2.5: Pilares del Social Media

El Social Media se entiende como un entorno social compuesto por varios medios online que facilitan las
relaciones, la comunicacién y la interaccién entre usuarios ademdas de posibilitar la generacién vy la
valoracién de contenido y permitir compartirlos de manera sencilla y sin la necesidad de conocimientos
técnicos avanzados (CAVALCANTI y SOBEJANO, 2010).

Las formas de construir relaciones en los medios sociales deben orientarse a la creacion de comunidad
con los usuarios, apostando de manera clara por la comunicacién (IAB, 2009).

Estos medios sociales aportan valor a las marcas de tres formas basicas:
1. Generando contenido
2. Dotando al usuario de herramientas y aplicaciones
3. Haciendo que el usuario viva la experiencia de la marca
Por su parte, las tres normas basicas a la hora de participar en los medios sociales son (IAB, 2009):
- Escuchar
- Aportar valor

- Ser constante

92



Fundamentacion tedrica

Al tratarse de un tipo de medios online alimentados por los usuarios, se garantizan cierto tipo de
caracteristicas como:

__ 1 N |
|

Figura 2.6: Caracteristicas de los Social Media

La participacidon hace referencia al feedback o contribucion bilateral de contenido entre los productores y
consumidores de informacién, llegando al concepto ya explicado de prosumer. La libertad indica la
accion de compartir sin barreras, sin restricciones, ya que cualquier persona puede crear contenido en
los medios sociales. La conversacion se refiere basicamente a la bidireccionalidad comunicativa al crearse
una conversacion constante y horizontal entre todo tipo de usuarios. El concepto de comunidad hace
referencia a los intereses comunes de diferentes grupos que se interrelacionan para compartir
experiencias y contenidos. Y por ultimo, la conectividad se relacionado con la inmediatez del trafico de
contenidos.

Las principales ventajas de estos medios se traducen en los siguientes hechos:
- Transforman la difusiéon de monélogos mediaticos en multiples conversaciones sociales.
- Promueven la democratizacion del conocimiento y de la informacion.

- Potencian y amplifican el conocimiento inmediato de la opinidén publica ya que aumentan la
visibilidad de las marcas.

- Fomentan el intercambio directo de informacion.

La explosion de los medios sociales en Internet, como herramientas de comunicacién entre personas, ha
traido consigo el interés de las empresas y las instituciones por los mismos.

Los medios sociales son una buena inversidn en marketing porque (AERCO y TERRITORIO CREATIVO,
2009):

- Juegan con el prosumer (consumer + producer)
- Generan lazos emocionales con el consumidor
- Son progresivos y exponenciales

- El contenido viaja a donde esta la gente
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En relacion al marketing y en este nuevo panorama, han surgido nuevos conceptos como el SEO, SEM,
SMM y SMO.

Social Media Marketing (SMM) describe el acto de usar plataformas sociales o cualquier medio
colaborativo online con el fin de realizar marketing, ventas, atencion al cliente o relaciones publicas.
Pretende difundir una marca, un producto, un servicio, para obtener mayor visibilidad y prestigio en los
medios sociales.

Social Media Optimization (SMO) son las acciones que se realizan en los medios sociales y la optimizacidon
de éstos para lograr los objetivos de marketing y/o comunicacionales fijados en el plan de marketing
digital®®. Para entenderlo mejor es necesario conocer sus cinco reglas, establecidas por Rohit Bhargava,
que podemos resumir en:

1. Facilitar al usuario que pueda compartir el contenido en redes sociales, e-mail, blogs...

2. Distribuir el contenido en distintas redes sociales: tweets, marcadores sociales, blogs, foros...

3. Recompensar a quienes te ayudan a difundir el contenido

4. Adaptar el contenido a otros formatos

5. Fomentar el mashup que permite a la gente reelaborar el contenido.

En definitiva, SMO es la optimizacidn del contenido en los medios sociales para ganar visibilidad en estos.

Por su parte, SEO (Search Engine Optimization) es la practica de utilizar un rango de técnicas, incluidas la
reescritura del cdédigo html, la edicidon de contenidos, la navegacion en el site?’, campafias de enlaces y
mds acciones, con el fin de mejorar la posicién de un website’®en los resultados de los buscadores para
unos términos de busqueda concretos.

El SEO se integra dentro de la propia estrategia de negocio y comunicacién de la empresa/institucién. Las
buenas posiciones por si solas no valen de nada, si no aportan nada a los objetivos de negocio. He aqui,
por tanto, la necesidad de integrar la estrategia SEO con el resto de actividades de marketing (1AB, 2010).

El trabajo SEO se centra en tres grandes areas:

1. Indexabilidad: Hace referencia a la capacidad de una web de ser accedida en su totalidad y de
forma apropiada por los robots de los buscadores, permitiendo que sea almacenada en los
indices de dichos buscadores.

6(2011): www.uncommunitymanager.com [consultado]
7 Site: sitio web

*Website: pagina web
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2. Contenido: Una vez el buscador ha accedido e indexado nuestros contenidos, se trata de
hacerlos relevantes para determinadas busquedas. Asi pues, dichoscontenidos han de contener
los términos que queremos posicionar en los lugares del documento mas importantes y un
nuimero apropiado de veces.

3. Popularidad: Hace referencia al nimero de veces que nuestro sitio web es enlazado, como la
calidad y tipo de sitios que nos enlazan.

Por ultimo, SEM (Search Engine Marketing) es la posibilidad de crear campafias de anuncios por clic en
Internet a través de los buscadores mas comunes. Con SEM podemos aumentar el trafico de nuestra web
con lo que se llama “trafico pagado”. Sus principales caracteristicas son:

- Aumentar el trafico de nuestra web

- Dar a conocer nuestra marca

- Llegar a mas gente de manera mas rentable

- Direccionar nuestros anuncios hacia los lectores o mercados que nos interesan

- Crear campafias de publicidad contextual con gran eficacia gracias a la parametrizacion
de temporalidad, geografia, mercado...

Para una empresa, gestionar lo que se dice de ella en la web debe ser una prioridad y un punto clave
dentro de las estrategias de gestidn de la reputacion de la empresa (MAYFIELD, 2008:7).

A good way to think about Social Media is that all of this is actually just about being humans beings.
Sharing ideas, cooperating and collaborating to create art, thinking and commerce, vigorous debate and
discourse, finding people who might be good friends, allies and lovers. It's what our species has built
several civilisations on. That’s way it is spreading so quickly, no because it’s great shiny, whizzy new
technology, but because it let us be ourselves, only more so”.

La integracién del Social Media en la cultura empresarial permite evolucionar el modelo de gestion y
adquirir nuevos valores diferenciales para dar saltos cualitativos respecto a la competencia (FUETTERER,
2010).

¥ “Una buena forma de pensar en los medios sociales es que todos ellos sean tratados como seres humanos.
Compartir ideas, cooperar y colaborar para crear arte, pensamientos, transacciones comerciales, debates y
discusiones, encontrar a gente que podria convertirse en buenos amigos, aliados y amantes. Es la razén por la que
las especies crearon las civilizaciones. El motivo por el que se esta extendiendo tan rapido no es su brillantez, la
novedosa tecnologia, sino porque nos permite ser nosotros mismos, nada mas”.
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Como hemos estado viendo, la comunicaciéon 2.0 ha posibilitado la creacion de una multitud de
plataformas diferentes para relacionar a los diferentes publicos. Ahora, las nuevas aplicaciones de la web
2.0 posibilitan que cualquier persona publique cualquier informacién y otros puedan recibirla y
reeditarla, interactuar con ella o modificarla. Es decir, el receptor influye en el mensaje o, lo que es mas
importante, influye en el servicio que ofrece el emisor, por lo que dichas plataformas pueden llegar a ser

2.5.3.1 PLATAFORMAS DE COMUNICACION 2.0 EN SOCIAL MEDIA

tan variadas como los propios publicos.

Las plataformas de comunicacién del Social Media se caracterizan por:

Facilitar el intercambio de informacidn entre los usuarios
Ganar territorio en las SERP’s*

Ganar dinamismo e inmediatez

Crear conversaciones bidireccionales

Democratizar la informacion

Ganar transparencia

Permitir una comunicacion global, mas participativa, colaborativa y horizontal

Existen diferentes tipos de plataformas, como las que se enumeran a continuacién:

Gestores de contenido

Microblogs y blogs

Agregadores Lifestream

Plataformas de imagen

Plataformas de video

Plataformas de musica

Comunidades de comentarios

Plataformas de conversaciones en tiempo real
Plataformas para crear redes sociales

Redes sociales

%% SERP: Search Engine Result Page o pdgina resultante de una busqueda realizada en un buscador tipo Google o

Bing.
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- Redes profesionales
- Lectores RSS
- Wikis
- Agregadores sociales
- Difusores de noticias
- Revisiones de productos
- Plataformas de presentaciones
- Formularios
Las plataformas con mayor penetracion entre los usuarios son los blogs y las redes sociales.

Los blogs son sumamente poderosos a la hora de generar opinién y trafico. Rompe con la comunicacion
unidireccional e impersonal que existia antes cuando las empresas o los directores liberaban
comunicados y la transforma en una calle de dos vias. Uno escribe, le contestan y vuelve a escribir (RISSO
y LUTZKY, 2007:4).

Los blogs son canales alternativos de comunicacion entre las compafiias, sus empleados y los clientes
existentes y potenciales. Tienen un estilo de redaccién mds informal y manejan estrictas reglas de
confidencialidad.

Una red social es un grupo de personas que tienen algo en comun y es por ese algo por lo que se
conocen y se agrupan para interactuar y estar en contacto.

Las redes sociales son formas de interaccidon social, definidas como un intercambio dindmico entre
personas, grupos e instituciones en contextos de complejidad. Son un sistema abierto y en construccion
permanente que involucra a conjuntos que se identifican en las mismas necesidades y problematicas y
que se organizan para potenciar sus recursos (GONZALEZ, MARTINEZ y SILVA, 2001:2).

En el afio 2007 fue publicado un articulo en el Journal of Computer Mediated Communication (BOLD y
ELLISON, 2007) que arrojaba interesante informacion sobre el fendmeno de las redes sociales en
Internet. En dicho trabajo se definieron las redes sociales como: “servicios dentro de las webs que
permiten al usuario 1) construir un perfil publico o semi-publico dentro de un sistema limitado, 2)
articular una lista de otros usuarios con los que comparte una conexion y 3) visualizar y rastrear su lista
de contactos y las elaboradas por otros usuarios dentro del sistema. La naturaleza y nomenclatura de
estas conexiones suele variar de una red social a otra”.

En Espanfia, el Instituto Nacional de Tecnologias de la Comunicacion (INTECO) en su “Estudio sobre la
privacidad de los datos y la seguridad de la informacion en las redes sociales online” (2009:7) las define
como los servicios prestados a través de Internet que permiten alos usuarios generar un perfil publico, en
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el que plasmar datos personales e informacion de uno mismo, disponiendo de herramientas que permiten
interactuar con el resto de usuarios afines o no al perfil publicado.

El uso de las redes sociales representa nuevos espacios de relacion horizontal con los publicos, de una
espacial significancia pero que requieren una real constatacion de sus impactos y contribucion a los
objetivos del medio.

El auge de las redes sociales permite a las organizaciones encontrar a través de las mismas a publicos
multitudinarios localizados (HERRERO y ALVAREZ NOBELL, 2011).

Las redes sociales se han convertido en un elemento indispensable en las estrategias de marketing y
comunicacion de las empresas, fundamentalmente en lo que se refiere a la mejora de la competitividad
empresarial (...) Estas plataformas ofrecen nuevas formas de comunicacion mas relevantes para los
usuarios.

Las redes sociales representan hoy el maximo exponente de los valores esenciales que han propiciado el
desarrollo de la Web Social: innovacion, creatividad, libertad, meritocracia, comunicacion,
bidireccionalidad, participacion, cocreacion y colaboracion (FUMERO, IGLESIAS y MAS, 2011).

Para las administraciones publicas, las redes sociales son una de las herramientas con mayor potencial
del momento.

En definitiva, la plataforma general que engloba al resto es la comunidad virtual, que se define como un
grupo de personas que tiene un interés comun y que desean relacionarse a través de la red para
compartir sus experiencias y opiniones sobre esa materia. Al igual que en el mundo analdgico, una
comunidad virtual suele tener una estructura, unas personas que la gestionan, una organizacion interna,
un lazo que las une, etc., mientras que en la red social los temas publicados y los vinculos son infinitos.
(...) La mayoria de las comunidades virtuales son redes sociales, pero no todas las redes sociales virtuales
forman necesariamente una comunidad (CELAYA, 2008:92).

Estos espacios permiten a las empresas y a las instituciones participar en conversaciones y aportar
contenido de interés para los usuarios, en un entorno favorable tanto para consumidores como para
marcas.

2.5.3.2NUEVAS FIGURAS PROFESIONALES

Anteriormente a esta revolucién social en Internet, la figura encargada de gestionar la comunicacién en
una organizacion era el Director de Comunicacion o Dircom. Esta figura se entiende como el responsable
de planificar, dirigir y coordinar todas las actividades de comunicacion que se implementan en una
organizacion con el fin de alcanzar y consolidar una imagen positiva (MORALES, 2007:84).

Este término se acufié por primera vez en 1988 en el | Congreso TOP-COM en Francia. Sin embargo, en
Espaiia no empezd a materializarse dentro de las organizaciones hasta ya entrados los afios noventa;
cuando se empezd a considerar la comunicacién como un valor estratégico para las empresas e
instituciones. En 1993 se cred la primera asociacidn en relacién a esta nueva profesion, la ADC Dircom.

98



Fundamentacion tedrica

Su principal funcidn es gestionar el desarrollo de las politicas y estrategias de comunicacion desde una
perspectiva global.

Las cuatro funciones principales de la Direccion de Comunicacion son (MORALES y ENRIQUE, 2007):

Funcidn normativa: dar cohesion y coordinar a todos los activos de imagen, propios y ajenos.
Funcion de servicio: dar apoyo y asesoramiento comunicativo a los diferentes departamentos.

3. Funcion formativa: aportar capacidades comunicativas y transmitir la cultura de la organizacion a
todos los estamentos de la misma y a los publicos externos.

4. Funcidn prospectiva: gestionar la imagen corporativa de la organizacion.

Hasta finales de los afios noventa, las organizaciones que migraban a Internet no eran conscientes de las
conversaciones online que sus publicos llevaban a cabo, no los escuchaban (RODILLO, 2010). Entonces, lo
indispensable era tener una web o portal corporativo; ahora, tener un papel activo en la web social.

Esta nueva necesidad, junto a las redes y medios sociales, la geolocalizacién mediante el acceso desde
dispositivos moviles y el impulso del video online, entre otros, han dado origen a un nuevo empresario
que requiere de figuras profesionales distintas que coordinen todos los escenarios comunicativos. Entre
ellas, estd el Community Manager.

Esta figura surge en Estados Unidos en el afio 2006, de la mano de la multinacional Diageo y la marca de
bebida alcohdlica JB, pionera en este perfil segun Eduard Corral. En Espafia no comienza a nombrarse
hasta 2008.

Para Connie Besson (AERCO, 2009), el Community Manager debe ser la voz de la empresa puertas afuera
y la voz del cliente puertas adentro. Ser Community Manager implica entender qué estrategia se debe
seguir para construir relaciones alrededor de la marca y mantener interacciones personales con los
miembros de la comunidad a la que representa. Es tanto un moderador como un dinamizador.

El Community Manager surge como el encargado de escuchar a la comunidad online, relacionarse con
ella en nombre de la empresa, hacer llegar a su compaiiia lo que se dice de ella en el mundo digital para
identificar amenazas u oportunidades, e integrar estos espacios en las estrategias de negocio de la
empresa. Todo ello con inmediatez y transparencia, utilizando un lenguaje cercano y ofreciendo
contenidos relevantes.

Es aquella persona encargada de sostener, acrecentar y, en cierta forma, defender las relaciones de la
empresa con sus clientes en el dmbito digital, gracias al conocimiento de las necesidades y los
planteamientos estratégicos de la organizacion y los intereses de los clientes. Conoce los objetivos y actua
en consecuencia para conseguirlos. Muy genéricamente, podriamos decir que un Community Manager es
aquella persona que preserva la identidad digital de la compafiia. (CASTELLO MARTINEZ, 2010:11).

Para Antonio Gallego, el Community Manager es quien se encarga de cuidar y mantener la comunidad de
seguidores que la marca o empresa atraiga (GOMEZ y ABALOS, 2012). Debe ejercer un papel
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transformador dentro y fuera de la empresa, con un elevado componente critico y cuestionando y
proponiendo mejoras a la estrategia de la compaiiia.

Es la persona encargada de gestionar, construir y moderar comunidades en torno a una marca en
Internet. Dinamiza una comunicacidn virtual y sirve a la vez, de puente entre la organizacién y la
sociedad a través de un entorno online.

Sus funciones principales son:
- Monitorizar la red
- Circular la informacidn internamente
- Explicar la posicién de la empresa en la comunidad
- Buscar, identificar y “reclutar” lideres
- Encontrar vias de colaboracidn de la empresa con la comunidad

Aunque todas estas se podrian resumir en tres primordiales:

B BN N

Figura 2.7: Funciones del Community Manager

En cuanto a las aptitudes técnicas necesarias, podemos destacar:
- Conocimiento de la empresa
- Conocimiento de marketing, publicidad y comunicacién corporativa
- Buenaredaccién
- Conocimientos de Internet y Web 2.0
- Creatividad

- Experiencia en comunicacion online

En la siguiente tabla, podemos ver de una manera clara y sintetizada, las principales caracteristicas de un
Community Manger:
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AMBITOS

ACTIVIDADES

Comunicacion

Contenidos

Comunidad

Dinamizacion

Desarrollo del producto

Monitorizacion

Informes

Optimizacion

Actitud

Experto sector

Social Media

Habilidades sociales

Habilidades técnicas

Comunicacion integral, enfatizar emociones, escribir
correctamente, tono coloquial, humano y cercano.

Crear contenido, saber como y cuando distribuirlo, en qué medios
y asegurando la calidad

Presencia constante, conversando activamente y siendo el
portavoz de su organizacion

Intermediario que facilite y desarrolle las relaciones propiciando
un marco para iniciar conversaciones y debates

Comunicar a la organizacién las sugerencias y criticas del
consumidor para la mejora del producto o servicio

Contabilizar menciones, conversaciones, eventos online vy
competidores. Asi como la cantidad de actividad en las
comunidades junto con las respuestas y sugerencias

Diarios, semanales y mensuales con valoraciones sobre las
acciones que se han llevado a cabo

Mejora continua del contenido

Mente abierta: moderar, opinar y ayudar pero nunca monopolizar
las conversaciones ni censurar. Ser conector, accesible y cercano.
Defensor de la comunidad y evangelizador de la marca

Conocedor de todos los aspectos propios del sector de la
organizacion

Tener pasion por la Web 2.0, las tecnologias e Internet. Ser un
cazador de tendencias, tener dominio de las diferentes
plataformas estando en una constante actualizacion

Buen conversador, resolutivo, agitador, incentivador, empatico,
asertivo, guanxi digital, comprensivo, trabajo en equipo, lider,
moderador...

Dominio del hipertexto, conocimientos basicos de XTML y CSS,
posicionamiento web SEO, viralidad y analitica web

Tabla 2.12: Caracteristicas del Community Manager
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Pero ademads de la figura del Community Manager, que prdcticamente ha absorbido la atencién de este

campo, la Web Social 2.0 ha creado otros muchos perfiles, mas concretos, para la ejecucion de tareas

especificas. Normalmente, una misma persona puede ocupar varios de ellos:

Social Media Strategist o Social Media Planner®’: es el encargado de definir los objetivos a
seguir y la estrategia global en los diferentes medios sociales. Es decir establecer una vision a
largo plazo, valores, tono y estrategia de contenidos. Sus funciones principales son:

Establecer objetivosy KPIs** para lograrlos (dashboard de control e indicadores
fundamentales).

Establecer el plan de accion; fases, acciones tacticas, canales fundamentales, recursos
necesarios, valoracién del éxito...

Crear propuestas de las acciones de Social Media.

Conocer las soluciones tecnoldégicas de los medios sociales y asesoramiento al departamento
técnico.

Supervisar al Community Manager.
Realizar presupuestos y desarrollo de negocio en el drea de Social Media.

Liderar la evangelizacion sobre el uso de Social Media.

Digital Content Manager o Gestor de Contenidos: es la persona que vela por los contenidos
digitales de la empresa. Su principal funcidn es analizar, gestionar y analizar toda la informacién
digital de la empresa (contenidos web, videos, podcast e imagenes). Un gestor de contenido
debe tener amplios conocimientos en creacidn audiovisual, nociones de organizacién
documental y un perfil de formacién técnica que le capacite para el uso de herramientas de
gestién de contenidos o CMS.

Content Curator®: intermediario critico del conocimiento que busca, agrupa y comparte de
forma continua lo mds relevante. Es la persona que busca, escoge y elige, por tanto, el mejor
contenido de la red para luego comunicarlo desde la empresa. Lo que le diferencia de otra
profesion es justo el término “continuamente” tan importante en Internet debido al caracter de

*! Estratega de Social Media y Planificador de Social Media

32K PlIs: Key Performance Indicators, o Indicadores Clave de Desempefio, miden el nivel del desempefio de un
proceso, centrandose en el "como" e indicando el rendimiento de los procesos, de forma que se pueda alcanzar el
objetivo fijado.

%3 Dinamizador de Contenidos.
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tiempo real de este medio. Por tanto, no tenemos por qué hablar de un Unico content curator
por marca, sino varios para poder estar “online” todo el tiempo.

4. Traffic Manager®: encargado de gestionar, implementar, controlar y dirigir el trafico que llega
de la Web Social a una pdagina web. Tiene que saber cédmo llegan a su sitio web, qué atrae de su
sitio y como se ve la informacion de las personas que llegan a través de las distintas fuentes de
trafico. Debe intentar implementar cédigos de seguimientos a todas las campafias que atraigan
tréfico al sitio. Sus funciones principales son:

Conocer los medios sociales profundamente
- Entender el plan de medios

- Implementar el plan de medios

- Controlar el trafico

- Gestionar el SEM y SEO

- Coordinar todas las herramientas

- Crearinformes de seguimiento

- Analizar los resultados de las campafias

5. Coolhunter o Cazador de Tendencias: es la persona que tiene como misidn anticipar a su
organizacion en las tendencias sociales. El coolhunting es una nueva funcién de las
organizaciones que se posiciona en la interseccion de otras cuatro: estrategia, marketing,
investigacidon de consumidor e I+D. Tiene como misidn principal proveer informacidén valida y
relevante sobre innovaciones y tendencias que puedan tener un impacto positivo
(oportunidades) o negativo (amenazas) sobre el negocio actual o potencial de la organizacion
(GIL MARTIN, 2009).

Se define como la metodologia que permite anticipar los gustos e intereses de un grupo de
consumidores a partir de la deteccién temprana y correcta interpretacién de indicios de cambio
en sus patrones de consumo y los valores que los inspiran.

3% Controlador del Trafico web.
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6. Social Media Manager®: es aquel que disefia y planifica la estrategia y campafia en los social

Media. Sus funciones son:

Ser La punta de lanza de organizacion social y aplicar la estrategia de medios para garantizar
la unidad y la integracién de la actividad de redes sociales y enfoque de la organizacion.

Participar en la comunidad, monitorear de comportamientos para capturar los datos y, en
asociacién con la investigacidon de mercado, interpretar la eficacia de las tacticas existentes.

Realizar estudios de mercado amplio y en curso sobre las redes sociales y las tendencias de
la comunidad virtual, el comportamiento, los productos vy sitios.

Dirigir la evaluacion y la aplicacion adecuada de las redes sociales / comunidad herramientas
para la corporacion.

Definir flujos de trabajo apropiado y eficaz y tacticas.

Servir como experto residente y el enlace con otras divisiones para ayudarles en la utilizacion
de estos medios de comunicacion adecuada y eficaz.

7. Social Media Editor®®; es la persona que se ocupa de transmitir las virtudes y posibilidades que

brindan las herramientas sociales de la web dentro de la redaccion periodistica. Basicamente

trabajard en la alfabetizacion de las herramientas entre los periodistas y editores, pero ademas

planificaria estrategias de uso de estas aplicaciones para mejorar la comunicacion e interaccion

entre los usuarios y el medio. Su perfil seria el de un investigador y cazador de tendencias web,
planificador y alfabetizador en su uso.

8. Chief Blogging Officer’’: es una persona con experiencia en la blogosfera que asume la

responsabilidad de crear y mantener el blog corporativo de forma casi exclusiva. Debe tener

contacto directo con el director general de la empresa, tener conocimientos de marketing, ser
una persona curiosa y social dispuesta a entablar conversaciones con personas desconocidas y
estar bien asesorado por el departamento de comunicacién de la empresa.

35 Gestor de Medios Sociales.
36 Editor de Medios Sociales.
37 Responsable de blogs.
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9. User experience®: es el encargado de definir la estrategia de usabilidad de la empresa. Requiere
la habilidad de gestionar los factores y elementos relativos a la interaccion de los usuarios cuyo
resultado es la generacion de una percepcion positiva del servicio o producto.

10. Social Media Legal o Consultor LOPD: se trata de un abogado experto en materias de Social
Media. Un especialista que conoce las obligaciones y responsabilidades que impone la Ley
Organica de Proteccion de Datos, la ley de seguridad del comercio electrénico y el cédigo de
buenas practicas para la seguridad de la informacidn electrdnica, entre otras materiales legales.

11. Social Media Metrics®’: es el responsable de interpretar resultados, valorarlos y explicarselos al
cliente. Siguiendo la premisa de que no se puede gestionar lo que no se puede medir, es
necesario que exista en toda empresa inmersa en las redes sociales una persona que se encargue
de la métrica de la repercusion de las mismas, monitoreando in the box, todo lo de la casa y out
of the box lo que no es de la empresa, para poder detectar las necesidades que puedan haber en
el mercado afines con nuestra empresa y productos.

12. Social Media Optimizer (SMO)*’: es el encargado de optimizar el contenido como estrategia de
marketing para los buscadores. En la mayoria de los casos, este profesional se solapa con la
figura general del Community Manager. Es el encargado de generar mas tréafico para el sitio web
a través de redes sociales y/o motores de busqueda.

2.5.4 COMUNICACION 2.0 Y SOCIAL MEDIA EN LAS APLICACIONES MOVILES

Los avances en la telefonia movil estdn cambiando drasticamente el panorama de las comunicaciones en
el mundo. Tener la posibilidad de llevar la web en el bolsillo ofrece un enorme conjunto de posibilidades.
Dicho acceso a la web a través de dispositivos moviles se ha nombrado como Mobile Web o Web Mobile
(VOCES MERAYO y CODINA, 2009).

Las empresas e instituciones deben ser conscientes de esto para adaptarse a esta necesidad, ya que la
implantacién de la telefonia mévil no es sélo un fendmeno tecnoldgico y econdmico, sino también un
fendmeno socio-cultural de importancia cuando menos equivalente a la de otras tecnologias de la
informacién y la comunicacién (AGUADO y MARTINEZ, 2006).

3 Estratega de usabilidad de la empresa.
¥ Medidor de Medios Sociales.
* Optimizador de Medios Sociales.
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La telefonia movil (junto con Internet) permite el flujo de informacidon por encima de las fronteras
nacionales facilitando la transmisién de mensajes de forma individualizada (YANES MESA, 2007). A pesar
de ser una tecnologia desarrollada e implantada desde el mercado, su uso masivo ha dado lugar a
notables transformaciones econémicas y sociales. La relevancia y extension de esas transformaciones
permite hablar de un proceso de mediatizacién marcado por la translocalidad y la integracion
convergente de formatos y servicios en un metadispositivo digital de comunicacion y acceso (AGUADO y
MARTINEZ, 2006).

Entre el afio 2000 y el 2003, predominaban servicios como las alertas informativas, los sms, los
resimenes de titulares via sms*, las fotonoticias via mms®, el video y la conectividad. Todos ellos,
formatos lineales de informaciéon y comunicacién. Sin embargo, a partir de 2004, se amplié la banda
ancha moévil aumentando asi las posibilidades de descarga y streaming®, incluyendo dispositivos
televisivos y diversificando las plataformas y formatos. Actualmente, el concepto Mobile 2.0 incluye
aspectos como el RSS movil, el videobloggin movil, las redes sociales moviles... formatos de
comunicacién interactiva y bidireccional que fomentan las relaciones entre los usuarios de las diferentes
comunidades moviles.

El movil se entiende actualmente a través de dos perspectivas:
- Como una plataforma de contenidos
- Como una plataforma relacional y operativa

Todos estos aspectos hacen del mévil una herramienta esencial en la gestion de la identidad en el marco
de las interacciones cotidianas (AGUADO y MARTINEZ, 2006). El Mobile 2.0 involucra de modo central
aspectos especificos de la movilidad que, en mas de un sentido, suponen también una transformacion de
las I6gicas de la web social.

Ademas de los cambios y avances tecnoldgicos, la telefonia moévil ha supuesto una radical
transformacion en los ritos sociales de la interaccién (GESER, 2004) en la administracion de los tiempos
cotidianos, en los procesos de gestion de las dindamicas grupales y organizacionales y en la gestion de las
fronteras e interconexiones entre diferentes ambitos personales (KATZ y AARHUS, 2002).

Como dato a destacar, en el afio 2012, la penetracion de las lineas de telefonia mévil en Espafia fue del
94% en los hogares y del 85,8% en los individuos de mas de 15 afios (ONTSI, 2012).

*ISms: mensajes de texto.

*2 Mms: mensajes multimedia.

#Streaming: distribucion y consumo de elementos multimedia simultaneamente a su produccion.
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2.5.5 GESTION DEL SOCIAL MEDIA Y LA COMUNICACION 2.0 EN LAS
ADMINISTRACIONES PUBLICAS

El paradigma de la Web 2.0 aplicada a las instituciones y administraciones publicas da a los Gobiernos
una oportunidad Unica para otorgar un mayor protagonismo a los ciudadanos, impulsando su
participacion en la sociedad. Los beneficios a obtener con la aplicacidon de este modelo, como una mayor
transparencia en la gestion publica, implicacion ciudadana y la mejora continua de los servicios publicos,
son incuestionables.

El concepto de la Web 2.0 aplicado al ambito del Gobierno, sin embargo, no nace alejado de las
normativas y procedimientos que rigen la Administracién, pensado para su aplicaciéon en aquellas areas
donde el mismo pueda aportar un mayor grado de interactuacion (COMPUTING, 2008). El Gobierno 2.0,
de este modo, permite a la Administracién Publica dar un mayor protagonismo al ciudadano, impulsando
su participacion activa en la sociedad a través de la interacciéon ciudadano — Gobierno.

El objetivo que subyace en todas estas multiples aplicaciones de la Web 2.0 al Gobierno es un trabajo
conjunto por parte de los ciudadanos (que comparten informacidn, conocimientos, experiencias,
sugerencias o quejas) para la consecucién de objetivos comunes, en su relacién con la Administracion
(ANZOLA, et al, 2011). La llegada del Gobierno 2.0 supone un importante cambio cultural y la llegada de
un nuevo modelo de gestion publica, donde el liderazgo politico a nivel de estado, comunidad o localidad
concreta se ve fortalecido con la colaboracién activa de los ciudadanos. El Gobierno 2.0, en este sentido,
muestra su clara orientacion hacia una mayor participacion ciudadana, como vehiculo para la aportacién
de ideas a la Gestién Publica.

Tanto desde el punto de vista tecnoldgico, como de procedimientos, la implantacion de este concepto
abarca a todos los entes de la Administracion, haciendo necesaria una descentralizacion en la generacion
de contenidos y su integracion con otros multiples sistemas, dentro de un proceso de sincronizacion e
interoperacidn que representa unos retos a considerar (ANZOLA et al, 2011).

En el proceso de implantacion del Gobierno 2.0 se debe gestionar la posible sobrecarga de informacién,
causada por la alta demanda de contenidos en tiempo real, salvaguardar su confidencialidad, en el caso
de informacién sensible, y asegurar su consulta acorde a la legislacion vigente en materia de proteccién
de datos, proteccién de la intimidad y derechos de los ciudadanos, sin que se pierda la responsabilidad
sobre dicha informacidn por parte de la Administraciéon (COMPUTING, 2008).

Otro punto clave que debemos vigilar muy de cerca en la materializaciéon del Gobierno 2.0 es el
autocontrol de los entornos de opinidn que lo componen y el equilibrio en la influencia que deberian
poder ejercer en la fijacion de las prioridades publicas las voluntades individuales frente a las voluntades
colectivas, tratdndose de un entorno que gozara de todo el potencial inherente a la democracia
electronica (ALAIMO, 2011).

Se abre la posibilidad a las administraciones publicas de ofrecer mecanismos de comunicacién con el
ciudadano, donde este pueda hacer efectiva su voz y que esta sea recibida por la administracion,
mecanismos que permitan un acercamiento de la clase politica y gestora para que el ciudadano conozca
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de primera mano todo aquello que se esta realizando, aumentando su confianza en la administracién
publica y la generacién de un agora virtual con un constante intercambio de opiniones e ideas (GUADIAN
ORTA, 2006).

Internet tiene una gran capacidad para la flexibilidad ante los nuevos cambios en las organizaciones e
instituciones, en una sociedad que en la actualidad estd dominada por los cambios constantes. Las
nuevas TIC ofrecen a las administraciones publicas nuevos mecanismos a través de los cuales los
ciudadanos pueden recibir informacion y servicios de forma rdpida, comoda y eficiente (MESA, CASILLAS,
RAMILO y AGUILAR, 2005:32). Internet supone un medio de gran valor para el desarrollo de una nueva
administracién publica orientada a la participacién de los ciudadanos.

Hace cinco afos ya se apuntaba que el fenomeno de las redes sociales deberia animar a las
administraciones publicas y a la sociedad civil para comenzar a experimentar con ellas, ya que las redes
sociales permiten una realimentacion continua con los usuarios. Por tanto, las administraciones deben
estar abiertas a éstas y deben usarlas para que exista una mejora continua del servicio (OISMO y PUNIE,
2008).

Los ciudadanos estan ya utilizando estas aplicaciones y, por tanto, las administraciones no pueden
permitirse una politica pasiva de ver y esperar. Como menciona el gestor de Intellipedia, la clave no es
evitar el riesgo, sino gestionarlo (OISMO y PUNIE, 2008:77). Son muchas las instituciones que ya hacen
uso de ellas aunque debe buscar siempre el modelo éptimo.

Marc Cortes dice en el informe de predicciones sobre administraciones y redes sociales (2011:8) que a
menudo vinculamos las redes sociales a tecnologias y olvidamos que lo relevante es que estdn formadas
por personas que se relacionan. Las administraciones publicas tienen que empezar a desarrollar
actividades en estos espacios en dos lineas: desarrollar presencia para ofrecer servicios y poder escuchar
y evaluar las opiniones de la ciudadania como herramientas para desarrollar o adaptar las politicas
concretas de cada administracion.

Por su parte, Maria Salido, en el mismo estudion afirma que las redes sociales, Internet, las nuevas
tecnologias son un aliado para que las organizaciones dediquen menos tiempo y recursos a los procesos
de bajo valor y aprovechen el excedente para innovar, generar valor y crear nuevas formas de
produccion y relacidon que aumenten su riqueza.

Las administraciones publicas deben no sélo promover el acceso al mayor numero posible de
ciudadanos, sino también ser conscientes de que la interaccion que pueden llevar a cabo en la actualidad
se reduce a tipologias o perfiles especificos. En positivo, este tipo de instrumentos puede facilitar la
interacciéon con grupos sociales que tradicionalmente son reticentes al contacto con las entidades
publicas (CRIADO, 2011).

Las redes sociales no son meros medios de comunicacién sino que se convierten en mecanismos
orientados a la integracion de los ciudadanos en las actividades de las instancias publicas. Dichas redes
sociales virtuales abren una nueva oportunidad a los gobiernos y administraciones publicas para generar
innovaciones de calado en la manera de concebir el sector publico. El hecho de que las administraciones
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publicas sean intensivas en datos e informacion facilita que se conviertan en escenarios naturales en los
que llevar a efecto las potencialidades contenidas en las herramientas de la web 2.0 (CRIADO, 2011).

Estas redes, por tanto, permiten a los ciudadanos obtener informacién de una nueva forma de
administracién publica. La diseminacién de la informacién a través de estas redes sociales es sencilla,
rapida y masiva, permitiendo incrementar la transparencia y apertura de la informacion del sector
publico y haciéndola mas accesible a los ciudadanos y, ademas, genera confianza y proporciona
oportunidades de negocio (BURGOS CASADO, 2010).

En definitiva, con el uso de las redes sociales, incluso con el peaje de recibir criticas o comentarios fuera
de tono, el directivo puede comprobar de primera mano las quejas o las sugerencias de sus clientes
(BURGOS CASADO, 2010).

En la actualidad, las administraciones publicas empiezan a dar la razén a todas estas ideas y a Chris
Anderson en particular, cuando afirmaba que el verdadero valor estd al final de la cadena,
proporcionando servicios a los ciudadanos para que éstos puedan aportar valor. El reto es desarrollar
nuevas aplicaciones que busquen, ademds de la participacion ciudadana, aumentar la transparencia de
los servicios publicos bajo el prisma de la web 2.0 (BURGOS CASADO, 2010).

Se puede afirmar, por tanto, que las redes sociales estan contribuyendo positivamente a las metas de
conseguir una administracién publica mejor, mas sencilla, colaborativa y conectada. Hacen que el
gobierno sea (OSIMO y PUNIE, 2008):

- Mas sencillo y orientado al usuario
- Transparente y responsable
- Participativo e inclusivo

- Conectado y colaborativo

El reto no es que las administraciones publicas se sumen a la moda de las redes sociales o del resto de
plataformas del Social Media, sino que lo hagan en los soportes adecuados, y cuando estén preparadas.
Para que, cuando estén inmersos, puedan realizar una gestion de calidad, propia a la naturaleza de su
organizacion y de los servicios que ofrecen a los ciudadanos.

Una vez realizado el estudio sobre todos los aspectos relevantes a la comunicacién, nos centraremos en
aquellos relacionados directamente con la administracién publica.
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2.6 ADMINISTRACION ELECTRONICA Y SOCIEDAD DE LA INFORMACION

A continuacién trataremos los conceptos de administracion electrénica y de sociedad de la informacién,
considerados ambos como elementos fundamentales para el cambio de trayectoria en el uso y
profesionalizacion de la comunicacidn en instituciones publicas.

2.6.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

El término de administracion electrdnica fue utilizado por primera vez en un informe del Government
Information Technology Services Board del gobierno de los Estados Unidos en febrero de 1997. En su uso
inicial era poco mas que el reconocimiento de la influencia de las tecnologias de la informacion, su uso y
aplicacion en las organizaciones gubernamentales. Se definid en un principio como la puesta a
disposicion de los ciudadanos a través de Internet, de informacion sobre acciones de gobierno, es decir,
informacion estatica en la red sobre la gestién gubernamental (MARTINEZ USERO, 2003).

Pero el proceso de incorporacién de las TIC en la Administracién publica comenzé antes,
aproximadamente en los afos sesenta aunque alcanzase su culmen en la segunda mitad de la década de
1990, con cambios similares a los acaecidos muy pocos afios antes en el sector privado de la mano del
comercio electronico (SYDMONDS, 2000). En ese sentido, la incorporacidn y extension de Internet abriria
las puertas a impactos mas profundos en las estructuras organizativas y los modelos de gestion interna y
externa propuestos por los gerentes y responsables publicos como lideres, dinamizadores o
emprendedores del cambio.

El éxito de las organizaciones del siglo XXI va a venir determinado por el uso y aplicacion racional e
inteligente de las TIC y por la capitalizacion del talento, la inteligencia colectiva, el compromiso y la
creatividad de las personas que forman parte de ellas. El conocimiento estd adquiriendo un nuevo rol
(MARTINEZ MARIN, 2010):

Depdsito de conocimiento — Flujo de conocimiento
Transferencia de conocimiento —» Creacidn de conocimiento
Conocimiento explicito —— Conocimiento técito
Transacciones —» Relaciones

Mentalidad de suma positiva — Inteligencia colectiva
Conocimiento bajo demanda —» Plataforma de conocimiento
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Internet no sdlo permite una mayor comunicacion entre personas, sino que permite también una mejor
supervision de los actos de la autoridad y un mejor conocimiento de la sociedad y del ejercicio de las
politicas publicas. La informacién ya no se encuentra segmentada y aislada en los diferentes laberintos
de cada sector administrativo, sino que circula de manera abierta y dinamica. Gracias a la red y los flujos
de informacidn, ésta se difunde cada vez menos en sentido vertical y cada vez mas de manera horizontal,
y en ambos sentidos, entre la administracion y los usuarios (CRUZ REVUELTAS, 2011).

La reinvencién del gobierno a partir del uso de las TICs exige la reingenieria de procesos de eficiencia y
productividad de la administracién, facilitando los flujos de informaciéon y las transacciones,
descentralizando los sistemas de control y capital simbdlico, garantizando, en fin, la voluntad de
interpelacion y cogestion ciudadanas (SIERRA CABALLERO, 2011).

Desde la UE se viene promoviendo la utilizacion de las nuevas TICs en la administracién publica, con la
conviccion de que el nuevo entorno informativo exige un mayor esfuerzo de transparencia, accesibilidad
y participacién publica al servicio de las necesidades y demandas de la poblacion. Hoy por hoy, las TIC
son consideradas por las autoridades comunitarias el sector estratégico para la modernizacion de las
estructuras, los procesos y la formacion de recursos para un mejor gobierno y una cultura civica mas
democrdtica a partir de los modelos de mediacién y organizacion tradicionales (SIERRA CABALLERO,
2011).

La administracion electrénica publica cumple, entonces, con una antigua aspiracion, que es el
acercamiento del aparato publico a los administrados, sean personas fisicas, juridicas o simples
colectivos, sin incurrir en los costos econdmicos y temporales del desplazamiento fisico.

Si se admite el derecho de los administrados a comunicarse e interactuar con las administraciones
publicas por medios electronicos, no queda otra alternativa que imponerle una obligacion general
explicita y correlativa a los entes y organos publicos para que sean accesibles electronicamente
dotdndose de los medios y sistemas electrdnicos necesarios para actuar y permitir el goce y ejercicio
efectivos del referido derecho (JINESTA, 2010:5).

Las TIC han comenzado a utilizarse como factores estratégicos y prioritarios en la implantacién de
cualquier proyecto. El uso de las nuevas tecnologias en la gestion publica implica una mejora y
ampliacion de las prestaciones sociales y por tanto, de los servicios publicos, lo que repercute de forma
directa en los derechos sociales individuales. Vincular la mejora de los derechos sociales individuales a la
excelencia en la prestacion de los servicios publicos supone una profundizacidon y ampliacion de dichos
derechos. La igualdad en el acceso supondria un mayor desarrollo de la libertad individual (PASTOR vy
GARCIA, 2007).

Las TIC atenuan los efectos de la complejidad territorial derivada de la existencia de una pluralidad de
organizaciones y facilitan la intercomunicacidn, la cooperacién y la colaboracién entre administraciones,
lo que permite no sélo compensar los efectos de fragmentacion administrativa, sino también eliminar los
solapamientos y duplicidades en la prestacién de servicios (PASTOR y GARCIA, 2007).
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La administracion electrdnica utiliza las TIC para favorecer un mejor acceso y calidad de los servicios
publicos desde una doble perspectiva: disminuir los costes de las administraciones y facilitar las
transacciones entre administracién y ciudadanos (FERNANDEZ, GUTIERREZ y FERNANDEZ, 2011).

Siguiendo la definicién aportada por los informes de las Naciones Unidas sobre el desarrollo del gobierno
electrénico, entendemos la administracion electronica como “el uso de las TIC y su aplicacion por parte
de los gobiernos, o administraciones publicas, para la provisién de informacidn y servicios publicos a los
ciudadanos. El objetivo fundamental es, por lo tanto, la provisién eficiente de informacidn
gubernamental, una mejor provision de servicios a los ciudadanos y proporcionar poder a estos mismos
a través de la informacidn y de su participacién en la toma de decisiones sobre politicas publicas”
(CERRILLO y GALAN, 2009).

En la web de la Comisidn europea se lee:

La administracion electronica se basa en el uso de las herramientas y sistemas de informacion y
comunicacion (TIC) para proporcionar mejores servicios publicos a ciudadanos y empresas. Las TIC ya son
muy utilizadas por los drganos de gobierno, asi como por las empresas, pero la administracion
electronica implica mucho mds que las herramientas. También implica repensar las organizaciones y
procesos, asi como cambiar el comportamiento de modo que los servicios publicos se presten de manera
mads eficiente a las personas que los necesitan. Bien implementada, la administracion electronica permite
a todos los ciudadanos, empresas y organizaciones llevar a cabo sus tratos con el gobierno con mds
facilidad, mds répidamente y menor costo (D’ALOS MONER, 2011:246).

Por tanto, la e-administracion es un plan o politica que aborda de manera estratégica todo el proceso de
adopcion, uso y difusion de las TIC e Internet dentro de una administracion publica, en sus dos vertientes:
la dimension interna, relacionada con la gestion y orientada a la mejora de los procesos y la organizacion
de los servicios publicos, y la dimension externa, unida a los medios de contacto directo con los
ciudadanos y otras organizaciones que interaccionan con ellas (CRIADO, 2009B:12).

Garcia Martin (2010) afirma que se puede entender la administracidn electrénica desde dos extremos
diferentes:

1. Como instrumento en la ejecucién de las politicas publicas: una administracién electrénica “al
servicio”. Este enfoque no modifica las politicas publicas sino que simplemente les presta nuevos
canales de comunicacidn; aunque en el fondo si influya. Ya que deja de estar “al servicio” para
entrar en simbiosis con las politicas publicas obligando la reconfiguracion de su forma, alcance y
objetivos.

2. Como modificadora e impulsora de nuevas politicas publicas o transversales: politicas de calidad
de la gestion publica; politicas de inclusidn; o politicas econdmicas.
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Y segln el informe de la OCDE*, este mismo autor también sefiala que la administracién electrénica
necesita de los siguientes prerrequisitos para su correcto funcionamiento (GARCIA MARTIN, 2010):

1. Contar con acceso a la infraestructura tecnolégica

2. La existencia de suficiente provisidn de servicios, preferiblemente integrados
3. El conocimiento de la existencia de los servicios

4. La organizacion de los servicios dirigida a aumentar las probabilidades de uso
5. Alcanzar las expectativas en calidad, eficiencia y efectividad externa

6. El reconocimiento de los usuarios de la seguridad y privacidad de los servicios

Con la incorporacion de las nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacidn, las administraciones
publicas estan facilitando a los ciudadanos mucha mds informacién que la que venian facilitando y de
forma mucho mas accesible. La utilizacion de Internet ha aumentado la accesibilidad de la informacion
de las administraciones publicas. Cualquier ciudadano, independientemente del lugar en el que se
encuentre, puede acceder a cualquier informacion en poder de las administraciones publicas con sdlo
abrir la web y ademds, puede intercambiar informacion con otros actores que participen en la red
(CERRILLO MARTINEZ, 2005:9).

En cuanto a los efectos de las TICs en las organizaciones publicas, podemos dividirlos en dos grupos
segun el enfoque de sus autores (CRIADO y RAMILO, 2001).

- En primer lugar estdn los utdpicos u optimistas que creen que las tecnologias tienen un
extraordinario potencial para cambiar la naturaleza de la realidad politica e institucional. Las TIC
deben desencadenar en una época dorada de participacion democratica, mejorando la
responsabilidad, transparencia y apertura de los gobiernos.

- Por otro lado, se presentan los escépticos o pesimistas que creen que las TICs pueden generar
graves problemas administrativos a los gobiernos. Incluso argumentan que permitirian la
intromision y control de los ciudadanos en asuntos puramente gubernamentales.

2.6.2 ADMINISTRACION ELECTRONICA EN ESPANA

A los hitos regulatorios fundamentales para el impulso de la administracidn electrénica que se
produjeron en 2007 con la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
servicios publicos y la Ley 56/2007, de 28 de diciembre, de medidas de impulso de la sociedad de la
informacion, se sumaron en 2009 el Real Decreto 1671/2009, de 6 de noviembre por el que se desarrolla

* OCDE: Organizacion para la Cooperacién y el Desarrollo Econémico.
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parcialmente la ley 11/2007 y en 2010, el Real Decreto 3/2010 y 4/2010 ambos de 8 de enero, por los
que se regulan el esquema nacional de seguridad en el ambito de la administracidon electrdnica y el
esquema nacional de interoperabilidad, respectivamente, dando por finalizada la primera fase de la ley
11/2007.

Ademads, hay que destacar la nueva ley de transparencia 19/2013, de 9 de diciembre de acceso a la
informacion publica y buen gobierno, que establece las pautas para el acceso a la informacién publica;
en definitiva, las normas de buen gobierno de toda accién politica al asumir que los paises con mayores
niveles en materia de transparencia y normas de buen gobierno cuentan con instituciones mas fuertes,
que favorecen el crecimiento econdmico y el desarrollo social.

La presente Ley tiene un triple alcance: incrementa y refuerza la transparencia en la actividad publica,
que se articula a través de obligaciones de publicidad activa para todas las administraciones y entidades
publicas, reconoce y garantiza el acceso a la informacion, regulado como un derecho de amplio ambito
subjetivo y objetivo, y establece las obligaciones de buen gobierno que deben cumplir los responsables
publicos asi como las consecuencias juridicas derivadas de su incumplimiento, lo que se convierte en una
exigencia de responsabilidad para todos los que desarrollan actividades de relevancia publica®.

A finales de 2010, en la Administracién General del Estado ya eran totalmente accesibles online el 99%
de sus procedimientos de alto impacto y el 92% de todos sus procedimientos (INE, 2010).

En la Administracion General del Estado, la consecucidén de estos elevados niveles de accesibilidad han
sido posibles gracias al importante esfuerzo realizado por todos los departamentos ministeriales y a la
creacion y utilizacion de un conjunto de infraestructuras y servicios electréonicos en cada departamento
ministerial. Parte de esta infraestructura comun esta constituida por la red de comunicacidén SARA que
conecta a todos los ministerios entre si y a éstos con las comunidades y entes locales y que a su vez tiene
conexiones con la red académica y de investigacion Red Iris y que proporciona acceso a los servicios
comunes (ONTSI, 2011).

Espafia supera la media de UE27+ en 13 puntos porcentuales, con un 95% en 2010 de disponibilidad de
los servicios publicos basicos a través de Internet; el octavo lugar junto a Eslovenia, Finlandia, Dinamarca,
Alemania y Paises Bajos (ONTSI, 2011).

Existe un indice de Desarrollo de la administracién electrdnica, elaborado por la ONU, que tiene en
cuenta tres indices diferentes:

Bhttp://www.congreso.es/public_oficiales/L10/CONG/BOCG/A/BOCG-10-A-19-9.PDF
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Figura 2.8: indice de desarrollo de la administracion electrénica

En el primero, Espafia ocupa el quinto puesto; en el segundo el treinta y en el tercero el duodécimo. De
ahi que en el ranking total mundial de las Naciones Unidas, nos situemos en el noveno lugar. (ONTSI,
2011) Una posicién que refleja las buenas iniciativas e implantacién en este campo en nuestra
administracion.

Desde una perspectiva general, tanto el gobierno como la administracién publica tienen, bajo su
responsabilidad, el disefio y ejecucion de una serie de politicas publicas pendientes a propiciar el uso
intensivo y extensivo de las TICs, en el aparato administrativo y entre los ciudadanos.

Los principios que rigen a las administraciones publicas electrdnicas son:
- Principio de igualdad
- Principio de legalidad
- Principio de conservacién de las garantias y de seguridad
- Principio de transparencia
- Principio de proporcionalidad
- Principio de responsabilidad
- Principio de adecuacion tecnoldgica
- Principio de accesibilidad a la informacidn y servicios por medios electréonicos
- Principio de cooperacion administrativa en la utilizacién de los medios electrénicos

- Principio de neutralidad tecnoldgica y adaptacién al progreso de las técnicas y sistemas de
comunicacidn electrdnicas

- Principio de simplificacion de tramites
Por su parte, sus obligaciones administrativas son las siguientes:
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- Utilizacién y extension efectiva de las TIC

- Asegurar la disponibilidad y el acceso

- Crear condiciones de confianza

- Respetar el canal de comunicacion electrénico

- Abstenerse de hacer obligado el uso de los medios electrénicos para acceder o relacionarse con
los entes publicos

- Mantener las garantias que el ordenamiento juridico le reconoce a los administrados

- Garantizar la mayor transparencia

- Garantizar la interoperabilidad

- Regular todos los extremos del régimen juridico basico de la administracion electrénica

- Propiciar la amplia participacion electronica de los administrados y colectivos de éstos en los
procesos administrativos y en la toma de decisiones administrativas

Teniendo en cuenta el caracter horizontal de las TICs y su conexidn en todos los sectores productivos,
desde el gobierno se contemplan medidas para impulsar: nuevas redes de banda ancha, la innovacion, la
internacionalizacién de nuestras empresas, la industria de los contenidos digitales, el comercio
electrénico y la [+D+l.

2.6.2.1 ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO, ADMINISTRACIONES AUTONOMICAS
Y LOCALES

En la Administracion General del Estado existen diferentes instituciones encargadas de impulsar,
gestionar y dinamizar la administracion electréonica en nuestro pais. Un ejemplo de ello son:

1. La Direccidn General para el impulso de la administracién electrénica (DGIAE):

De acuerdo con el Articulo 8 del Real Decreto 393/2011, de 18 de marzo, por el que se desarrolla la
estructura organica basica del Ministerio de Politica Territorial y Administracion Publica, corresponde a la
Direccion General para el Impulso de la Administracion Electroénica:

a) La promocién de la administracion electrénica mediante la realizacion de estudios y
programas de actuacidén, la divulgaciéon de buenas practicas, la cooperacion con otras
administraciones publicas y el desarrollo y difusién de las herramientas necesarias para ello.
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Asimismo le corresponde la evaluacidon de las actuaciones realizadas y la elaboraciéon de las
recomendaciones necesarias, todo ello en el marco de las directrices que se establezcan por
el Consejo Superior de Administracién Electronicay por el Comité Sectorial de Administracion
Electrdnica, a los cuales prestard apoyo técnico.

b) El desarrollo, impulso e implantacién de sistemas tecnoldgicos de ayuda a la gestion de
recursos humanos, el desarrollo de los sistemas de informacidn necesarios al efecto y la gestién
del Registro Central de Personal.

c) La planificacion y ejecucion de proyectos dirigidos a facilitar el acceso de los ciudadanos vy las
empresas a los servicios publicos mediante la adaptacion de los procesos de gestion publica al
uso de medios electronicos; la implantacién de sistemas de informacién y normalizacion de los
servicios, procedimientos, documentos e imagen institucional; la elaboracién, coordinacién y
desarrollo de programas de atencion e informacion a los ciudadanos y la gestion del punto de
acceso general para la difusion de los contenidos y servicios publicos.

d) La identificacidn, disefio y desarrollo de proyectos y programas de administracién electrdnica
cuya implantacion en el dmbito de la Administracion General del Estado y sus organismos
publicos asi como, en su caso, por las restantes administraciones publicas, contribuya a mejorar
su eficacia, incluyendo la preparacion, implantacion y explotacion de infraestructuras
tecnoldgicas, sistemas, redes de comunicacion y servicios comunes.

e) La planificacidn y el desarrollo de programas de atencidn e informacidn a los ciudadanos y a
las empresas, la integracion y la difusién de informacién administrativa y de servicios publicos a
través de los distintos canales disponibles, impulsando los medios electrdnicos, la gestion del
Centro de Informacién Administrativa y del Punto de Acceso General y la normalizacion de la
aplicacién de la imagen institucional.

Por otra parte, de acuerdo con el articulo 5 del Real Decreto 589/2005 de 20 de mayo, por el que se

reestructuran los érganos colegiados responsables de la Administracion Electrénica, las funciones de

asistencia y apoyo al Consejo Superior de Administracién Electrénica serdn desempefiadas por la

Direccidon General para el Impulso de la Administracién Electrdnica, a través de su Subdireccidon General

de Coordinacion y Estudios.

2. Consejo Superior de administracidn electrénica

El Consejo Superior de administracion electrdnica es el drgano colegiado adscrito al Ministerio de Politica

Territorial y administracion publica, encargado de la preparacioén, la elaboracién, el desarrollo y la

aplicacion de la politica y estrategia del Gobierno en materia de tecnologias de la informacion, asi como

del impulso e implantacién de la Administracion electrdnica en la Administracion General del Estado.

117



Capitulo 2

3. Las Comisiones Ministeriales de administracion electrénica

Son los instrumentos para la coordinacién interna de cada departamento en materia de tecnologias de la
informacion y de Administracidn electrénica. Se regulan en el articulo 8 del Real Decreto 589/2005, de 20
de mayo.

Estardn presididas por el Subsecretario del ministerio y tendrdn la composicién que determinen sus
respectivas normas reguladoras de acuerdo con las peculiaridades de cada departamento.

Sus funciones seran:

- Elaborar el plan estratégico del departamento, a partir de las propuestas de los distintos érganos
y organismos publicos afectados, y elevarlo, a través de su presidente, para su informe por el Pleno
del Consejo Superior de Administracion Electrénica, de acuerdo con lo dispuesto en el articulo
4.1.b).

- Vigilar, en el ambito del departamento, el cumplimiento de las directrices y el seguimiento de las
pautas de actuacién acordados por el Pleno del Consejo Superior de Administracién Electrdnica.

- Emitir los informes que, en relaciéon con los expedientes de contratacién en materia de
tecnologias de la informacion, se le asignen en virtud de lo previsto en el articulo 10.

- Coordinar la recogida, agregacion e incorporacién de la informacién requerida por el
Observatorio de la Administracién Electronica, siguiendo los procedimientos que para ello se
definan por la Comisidn Permanente del Consejo Superior de Administracién Electrénica, y velar
por la exactitud e integridad de los datos correspondientes a su departamento.

- Cualesquiera otras que determinen sus respectivas normas reguladoras de acuerdo con las
peculiares necesidades de cada departamento ministerial que sean complementarias de las
atribuidas por este real decreto.

4. Comité Sectorial de administracidn electrdnica

Segln lo dispuesto en el Articulo 40 de la LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos, el Comité Sectorial de administracion electrénica, dependiente de la
Conferencia Sectorial de administracion publica, es el drgano técnico de cooperacion de la
administracion General del Estado, de las administraciones de las Comunidades Auténomas y de las
entidades que integran la Administracion Local en materia de administracion electronica. Este Comité
vela por:

a) Asegurar la compatibilidad e interoperabilidad de los sistemas y aplicaciones empleados por
las administraciones publicas.
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b) Preparar planes programas conjuntos de actuacion para impulsar el desarrollo de la
administracion electrénica en Espafia.

c) Asegurar la cooperacion entre las administraciones publicas para proporcionar al ciudadano
informacion administrativa clara, actualizada e inequivoca.

Su actividad se enmarca en los trabajos de la Conferencia Sectorial de administracion publica que fue
creada para impulsar actuaciones y proyectos comunes cuyo objeto sea la cooperacidon entre
Administraciones y la mejora de la calidad en la prestacién de servicios publicos, entre otros en el ambito
de la administracion electrénica con el estudio, analisis y propuesta de medidas, estrategias, objetivos y
directrices.

El objetivo principal del Comité Sectorial de administracion electrdnica es velar por el cumplimiento de
los fines y principios de la Ley 11/2007 de acceso electrénico de los ciudadanos a los servicios publicos,
ocupdandose sobre todo de reforzar la cooperacion y colaboracion interadministrativa en esta materia,
pone su esfuerzo en: la armonizacién tecnoldgica de los sistemas para facilitar los intercambios de
informacion entre Administraciones publicas y en los trabajos dirigidos a garantizar la portabilidad del
software , la interoperabilidad y seguridad de los sistemas y desarrollos, asi como la reusabilidad de
soluciones, proyectos y servicios.

5. Observatorio de la administracion Electrénica

El Consejo Superior de administracion Electrénica, de acuerdo con lo dispuesto en el Real Decreto
589/2005, de 20 de mayo, por el que se reestructuran los drganos colegiados responsables de la
Administracién electrdnica, tiene entre sus funciones actuar como Observatorio de la administracién
Electrénica para conocer su situacién y evolucién y proponer, en su caso, las medidas correctoras
oportunas. Con tal fin, la Comisién Permanente del Consejo realiza la recogida de informacion de los
recursos tecnoldgicos, humanos, econdmicos y de contratacion, asi como informacion relacionada con los
servicios publicos electrdnicos y sus indicadores.

La informacién recogida por el Observatorio, se realiza en colaboracion con la Comisiones Ministeriales
de administracion electrénica. Las Comisiones Ministeriales tienen entre sus funciones coordinar la
recogida, agregacién e incorporacién de la informacién requerida por el Observatorio de la
administracion electrénica y son garantes de la exactitud e integridad de los datos correspondientes a su
departamento.

En esta seccién, ademas de los estudios e informes realizados por el Observatorio, podrd encontrar:
Estudios de Organismos Publicos nacionales e internacionales
Informes de Entidades Privadas sobre la Sociedad de la Informacion y las Comunicaciones

relacionados con la administracion electrénica
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6. Observatorio de la Calidad de los Servicios Publicos

El Observatorio de la calidad de los servicios publicos se proyecta como una plataforma de informacién y
participacion ciudadana en el disefio de los servicios publicos que tiene como finalidad:

- Analizar la calidad de los servicios publicos desde la perspectiva de los ciudadanos, proponiendo
iniciativas generales de mejora.

- Realizar estudios en profundidad de los servicios publicos de mayor demanda ciudadana o
relevancia social en cada momento.

- Facilitar a los ciudadanos informacidn global sobre la calidad de los servicios.
- Articular un foro de participacion ciudadana.

La razon de ser del Observatorio es proporcionar una vision integral del funcionamiento de los Servicios
Publicos, elaborada con la participacién de los distintos actores concernidos por ellos y que ha de
publicitarse y difundirse a todos los grupos de interés en la materia, especialmente los ciudadanos.

Con esta finalidad, el Observatorio recopilara la informacion procedente de la aplicacion de los
programas del marco general para la mejora de la calidad, datos relacionados con el grado de
implantacién e impacto de los programas transversales contemplados en el Plan Moderniza:
(administracidn electrénica, simplificacién administrativa, reduccién de cargas administrativas para la
creacion y establecimiento de empresas, etc.) o relacionados con el impulso de la sociedad del
conocimiento y la mejora de la competitividad, datos de 6rganos y organismos publicos prestadores de
los servicios publicos de mayor demanda o relevancia social que sean objeto de un analisis mas
pormenorizado, informacion aportada por los agentes socioecondémicos y organizaciones y asociaciones
relacionadas con la calidad y excelencia en la gestion y estudios de opinidn ciudadana sobre los servicios
publicos realizados mediante Convenio con el CIS, asi como otros datos relevantes para la evaluacién del
funcionamiento y de la calidad en la prestacién de servicios publicos.

Asimismo incorporarad las inquietudes ciudadanas sobre asuntos de interés o actualidad en relacion con
los servicios que se pongan de manifiesto en distintos foros y en particular en el espacio de participacién
creado a tal efecto en su pdagina web.

Finalmente, con la informacién obtenida, se elaborara un Informe sobre la calidad del conjunto de los
servicios publicos. Este informe que integrard y analizara la informacion contemplada en los puntos
sefialados anteriormente, y se elaborard, presentard y difundird anualmente. Ademas de conclusiones, el
informe incluird recomendaciones y propuestas de mejora en relacidon con el funcionamiento de los
servicios publicos ya que se concibe como un instrumento que proporcione informacion relevante para
quienes han de adoptar decisiones en esta materia.
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7. Informes de las instituciones

Las instituciones realizan informes periddicos para mostrar las acciones y resultados obtenidos en ellas.
Un ejemplo de estos informes son:

7.1 De la administracién general del Estado:

1. Informe del grado de avance de la administracién electrdnica:

Se expone la evolucién que ha experimentado en los ultimos afios, su situacion actual y los retos que
debe afrontar en el futuro, que necesariamente pasan por la coordinacidn de todas las administraciones
en la prestacién de servicios centrados en el ciudadano y el desarrollo conjunto de las obligaciones
derivadas en la ley 11/2007.

2. Informe REINA:

Desde 1988 el Consejo Superior de administracion electrénica viene elaborando con periodicidad anual
el Informe “Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en la administracion del Estado-
Informe REINA”.

El informe REINA presenta un andlisis cuantitativo del sector de Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones en la administracion del estado recogiendo los agregados econdmicos e indicadores mas
significativos del mismo, junto con las caracteristicas mas representativas del parque de recursos
informaticos, efectuando al mismo tiempo un contraste con los relativos a otros sectores publicos y
privados.

El informe se elabora en base a la informacién recogida de todas las instancias de la Administracién
General del Estado.

Ademas, con caracter bienal, se integra en el Informe IRIA, que redne informacién tanto del ambito de la
AGE como de las Entidades Locales.

El Informe se realiza, por tanto, con cardcter anual, publicdndose el Informe IRIA con caracter bienal y
restringiéndose a su dmbito tradicional, la Administracién General del Estado, para las ediciones en que
no se realiza la actualizacidon de informacién en el ambito de la Administracién Local, en concreto, las
ediciones relativas a afios impares, en las que conserva la denominacién de Informe REINA.

3. Presupuesto de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones de la Administracion del Estado:

Este informe analiza la dimensidn y estructura del Presupuesto de Gastos e Inversiones en Tecnologias
de la Informacion y las Comunicaciones de la Administracion del Estado. Dicho estudio se realiza

mediante analisis de las partidas presupuestarias anuales de cada departamento.
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Las cifras recogidas en este estudio han sido tomadas con caracter general de los créditos iniciales del
presupuesto de gastos con la Unica excepcion de las relativas a capitulo 1, por no ser posible extraer la
informacion necesaria de los Presupuestos Generales del Estado.

También se recogen en este estudio cifras resumen relativas al estado de ejecucidn del presupuesto TIC
al cierre del ejercicio aunque éstas sélo se refieren a los subsectores Estado y Seguridad Social.

La Direccion General de Presupuestos y la Intervencion General de la Administracion del Estado del
Ministerio de Economia y Hacienda han facilitado considerablemente la realizaciéon de este estudio
proporcionando soportes para el tratamiento automatizado de la informacidn. Los datos relativos al area
de la Seguridad Social han sido proporcionados por la D.G. de Ordenaciéon Econdmica de la Seguridad
Social segun el nivel de desagregacion precisado en el estudio.

7.2 De las administraciones autondémicas y locales

1. Informe de la administracidn electrénica en CCAA

De acuerdo con lo previsto en el Real Decreto 589/2005, el Observatorio de Administracion Electrénica
integra anualmente la informacién sobre la materia proporcionada por las Comunidades Auténomas en
el dmbito de la Conferencia Sectorial de administraciones publicas.

Para facilitar la cooperacién en el ambito de la monitorizacion del desarrollo de la administracion
electrénica en Espafia, se cred un grupo de trabajo englobando los Observatorios de la administracién
electrénica de las Comunidades Auténomas. Dicho grupo de trabajo depende del Comité Sectorial de
administracion electrdnica, integrado en la Conferencia Sectorial de administracion publica.

Los objetivos del grupo son:
¢ Monitorizar el avance de la administracion autonémica hacia la administracién electrdnica.

e Mantener una radiografia permanentemente actualizada sobre el estado de las diferentes
administraciones en este tema.

e Lograr un consenso entre las distintas Comunidades en cuanto a metodologia de trabajo e
indicadores a analizar.

¢ Realizar recomendaciones que ayuden a acelerar el proceso de modernizacién y a lograr un
equilibrio entre las distintas Comunidades.
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2. Informe IRIA

Desde 1988 el Consejo Superior de administracidn electrénica viene elaborando con periodicidad bienal
el Informe “Las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones en las administraciones publicas-
Informe IRIA”.

El informe IRIA presenta una visidn global de la situacion y uso de los Sistemas y Tecnologias de la
Informacion y las Comunicaciones en las administraciones publicas, recogiendo los principales agregados
del sector y su evolucidn, resaltando sus peculiaridades y favoreciendo asi la creacién de un marco
general de actuacion que oriente las futuras decisiones de planificacion y adquisicion de Sistemas y
Tecnologias de la Informacién en el ambito administrativo.

El informe se elabora en base a la explotacién de la informacidon obtenida mediante la actualizacién de
los Sistemas de Informacién REINA e IRIA. El SI*® REINA tiene como ambito la administracién del Estado y
se actualiza anualmente en el marco de la Comisidn Permanente del Consejo Superior de administracién
electrdnica. El SI IRIA tiene como dmbito la Administraciones Local y se actualiza bienalmente.

El Informe IRIA se elabora, por tanto, con cada dos afios, en concreto los afios pares, mientras que los
afios impares se elabora el Informe REINA sélo en base a la actualizacion del SI REINA.

2.6.2.2 PLANES DE FOMENTO Y DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA
1. Marco Europeo
1.1. Iniciativa e-Europe 2002: desarrollo de la sociedad de la informacién

El Consejo Europeo, celebrado en Lisboa los dias 23 y 24 de marzo de 2000, establecié el ambicioso
objetivo de convertir a Europa en la economia mas competitiva y dinamica del mundo y reconocié la
necesidad urgente de que Europa explotase rapidamente las oportunidades de la nueva economia v,
especialmente, Internet.

Para alcanzar este objetivo, los Jefes de Estado y de Gobierno invitaron al Consejo y a la Comisién a
preparar un amplio plan de accién sobre la eEurope ... utilizando un método abierto de coordinacion
basado en una evaluacion comparativa de las iniciativas nacionales, combinada con la reciente iniciativa
eEurope de la Comision y su Comunicacion titulada "Estrategias para la creacion de empleo en la
sociedad de la informacion® .

Los objetivos principales y secundarios de este plan son:

- Una Internet mas rdpida, barata y segura

. Sistemas de Informacion.
47 http://eur-lex.europa.eu/LexUriServ/LexUriServ.do?uri=CELEX:52000DC0330:ES:HTML
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a) Acceso a Internet mas rapido y barato

b) Una Internet mas rapida para investigadores y estudiantes

c) Redes seguras y tarjetas inteligentes
- Invertir en las personas y en la formacién

a) Acceso de la juventud europea a la era digital

b) Trabajar dentro de una economia basada en el conocimiento

c) Participacion de todos en la economia basada en el conocimiento
- Estimular el uso de Internet

a) Acelerar el comercio electrénico

b) La administracion en linea: ofrecer acceso electrénico a los servicios publicos

c) La sanidad en linea

d) Contenidos digitales europeos para las redes mundiales

e) Sistemas de transporte inteligente

1.2. Plan de accién e.Europe 2005: Sociedad de la informacién y modernizacion de los servicios
publicos con el desarrollo de la administracion electrénica

El objetivo de este plan de accidn es crear un marco favorable a la inversidn privada y a la creacion de
nuevos puestos de trabajo, impulsar la productividad, modernizar los servicios publicos y ofrecer a todos
la posibilidad de participar en la sociedad de la informaciéon mundial. eEurope 2005 pretende, pues,
fomentar la seguridad de los servicios, aplicaciones y contenidos basados en una infraestructura de
banda ancha ampliamente disponible.

El plan de accidn se organiza en dos grupos de acciones que se refuerzan mutuamente. Por una parte,
pretende fomentar los servicios, aplicaciones y contenidos, incluyendo tanto los servicios publicos en
linea como los negocios electrénicos; por otra, aborda la infraestructura de banda ancha subyacente y
las cuestiones relativas a la seguridad (COMISION DE LAS COMUNIDADES EUROPEAS, 2005).

El plan incluye cuatro instrumentos independientes, aunque interrelacionados.

En primer lugar, medidas politicas encaminadas a revisar y adaptar la legislacién a nivel nacional y
europeo, garantizar que la legislacion no obstaculice innecesariamente los nuevos servicios, reforzar la
competencia y la interoperabilidad, mejorar el acceso a diversas redes y hacer gala de iniciativa politica.
eEurope 2005 enumera las dreas en que la politica publica puede aportar un valor afiadido y, por
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consiguiente, se centra en un conjunto limitado de acciones en las areas prioritarias. Entre los objetivos
clave figuran:

e Conexion en banda ancha de las administraciones publicas, los centros escolares y los
centros de salud.

e Servicios publicos interactivos, accesibles a todos y ofrecidos a través de multiples
plataformas

e Prestacién de servicios sanitarios en linea.

¢ Supresién de los obstaculos que se oponen a la instalacién de redes de banda ancha.
¢ Revisidn de la legislacion que afecta a los negocios electrdnicos.

e Creacidén de un grupo operativo sobre ciberseguridad.

En segundo lugar, eEurope facilitara el intercambio de experiencias, buenas practicas y proyectos de
demostracion, pero permitira igualmente compartir las ensefianzas extraidas de los fracasos. Se
ejecutaran proyectos encaminados a acelerar la instalaciéon de aplicaciones e infraestructuras de
vanguardia.

En tercer lugar, sera posible efectuar un seguimiento de las medidas politicas y reencauzarlas en su caso
a través de una evaluacién comparativa de los progresos realizados en el cumplimiento de los objetivos y
de las politicas al servicio de dichos objetivos.

Por ultimo, una coordinacién general de las politicas existentes permitird crear sinergias entre las
acciones propuestas. Un grupo de direccidn se encargara de facilitar una panoramica

1.3 Plan de accion sobre administracion electrdonica i2010: acelerar la administracion electrdnica en
Europa

Este plan de accion estaba destinado a hacer mas eficaces los servicios publicos, a modernizarlos y a
ajustarlos mejor a las necesidades de la poblacidon. Para ello, se proponia una serie de prioridades asi
como una hoja de ruta con objeto de acelerar la implantacion de la administracién electrénica en
Europa.

El plan de accidn ponia de relieve la importancia de acelerar la instauraciéon de la administracion
electrdnica en Europa, a fin de responder a una serie de desafios y exigencias, a saber:

Modernizar y hacer mas eficaces los servicios publicos
Ofrecer servicios de mayor calidad y mas seguros a la poblacién
Responder a la demanda de las empresas que desean menos burocracia y mas eficacia
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Garantizar la continuidad transfronteriza de los servicios publicos, imprescindible para respaldar
la movilidad en Europa

A través de este plan de accién, la Comisidn se propone:

Permitir a los particulares y las empresas obtener con mayor rapidez ventajas concretas en el
terreno de la administracion electrénica

Asegurarse de que la administracidn electrénica a nivel nacional no crea nuevas trabas dentro
del mercado interior debido, concretamente, a la falta de interoperabilidad

Hacer extensivas las ventajas de la administracion electrdonica a toda la Union Europea (UE)
permitiendo que se realicen economias de escala

El plan define cinco ejes prioritarios.
A) Acceso para todos

La implantacion de la administracion electrénica debe beneficiar a todos. Para ello, es esencial que las
personas desfavorecidas tropiecen con el menor nimero posible de obstaculos para acceder a los
servicios publicos en linea. En esta lucha contra la brecha digital, los Estados miembros se
comprometieron a lograr que, en 2010, toda la poblacidn, incluidas las capas sociales desfavorecidas,
disfrute en gran medida de la administracion electronica.

B) Mayor eficiencia

Los Estados miembros se comprometieron a lograr una mayor eficiencia, mediante un uso innovador de
las tecnologias de la informacion y la comunicacion (TIC), y a reducir sustancialmente la carga
administrativa en 2010.

Paralelamente a este proceso, el plan de accidn preveia que los Estados miembros y la Comisién
instauren un sistema para evaluar comparativamente el impacto y los beneficios de la administracién
electrodnica.

C) Servicios de administracion electrénica de gran impacto

La prestacidn transfronteriza de determinados servicios constituye un avance significativo para los
particulares, las empresas y las administraciones y puede, de hecho, servir de exponente de la
administracion electrénica europea.

Uno de estos servicios de gran impacto es la contratacidn publica electrénica. Los contratos publicos
representan anualmente en Europa entre un 15y un 20 % del PIB, esto es, unos 1,5 billones de euros. La
contratacion publica electrénica podria permitir ahorrar cada afio decenas de miles de millones de euros,
de ahi la importancia de lograr un elevado nivel de este tipo de contratacidn.
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Los Estados miembros se comprometieron a dotar a su administracién con los medios necesarios para la
accesibilidad en linea de todos los contratos publicos. En concreto, se pretendia que el 50 %, al menos,
de los contratos publicos que superen el umbral comunitario (entre 50 000 euros para servicios simples y
6 millones de euros para obras publicas) estuvieran accesibles en linea en 2010.

D) Establecer las herramientas clave

Para que la instauracion de la administracidn electronica fuese dptima, era indispensable disponer de
determinadas herramientas clave, tales como:

Sistemas interoperables de gestidén de la identificacién electronica (elDM) para el acceso a los
servicios publicos

Autenticacion de documentos electrénicos
Archivado electrénico

Los Estados miembros acordaron implantar, para 2010, sistemas seguros de reconocimiento mutuo de
las identificaciones electrénicas nacionales para los sitios Web y los servicios de las administraciones
publicas.

E) Mayor participacion en el proceso democratico de decision

Las TIC encierran un potencial considerable para implicar a un mayor nimero de personas en el debate
publico y la toma de decisiones politicas. A este respecto, el 65 % de las personas que han contestado a
una encuesta en linea acerca de la politica relativa a la administracion electronica consideran que la
democracia electrénica puede contribuir a reducir el déficit democratico.

A fin de aprovechar ese potencial, el plan de accidén proponia respaldar proyectos de utilizacién de las TIC
destinados a incrementar la participacion de los ciudadanos en la vida democrética.

1.4 Plan de Accién Europeo sobre Administracion Electrénica 2011-2015

Se aspira a que, para 2015, los Gobiernos europeos sean reconocidos por ser abiertos, flexibles y
cooperativos en sus relaciones con los ciudadanos y con las empresas. A que utilicen la administracion
electronica para aumentar su eficiencia y eficacia y para mejorar constantemente los servicios publicos
de manera a que atiendan las distintas necesidades de los usuarios y maximicen su valor publico para, de
esa manera, apoyar la transicion de Europa a una economia lider basada en el conocimiento (COMISION
EUROPEA, 2010)

La Declaracién de Malmo establece cuatro prioridades politicas para todas las administraciones publicas
europeas a lo largo de los préximos cinco afios (COMISION EUROPEA, 2010):

e Los ciudadanos y las empresas han de ser empoderados por servicios de administracion
electrénica disefiados en base a las necesidades de los usuarios y desarrollados en colaboracién
con terceros, asi como por un acceso creciente a la informacion publica, la mayor transparencia y
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métodos mas efectivos para la implicacion de los participantes interesados en el proceso
politico.

e La movilidad en el mercado uUnico ha de ser reforzada por servicios integrados de
administracion electrdnica para la creacion y la gestién de empresas, para el estudio, el trabajo,
la residencia y la jubilacién en cualquier pais de la Unién Europea.

* La eficiencia y la eficacia ha de hacerse posible gracias a una esfuerzo constante para utilizar la
administracion electrénica y reducir asi las cargas administrativas, mejorando asi los procesos
organizativos y promocionando una economia sostenible baja en emisiones de carbono.

¢ La implementacion de las prioridades politicas ha de realizarse mediante los habilitadores clave
apropiados y las precondiciones legales y técnicas.

Las administraciones tienen que prestar unos servicios publicos mejores utilizando menos recursos. Cada
una de las prioridades politicas mencionadas apunta hacia ese objetivo, asi como a aportar formas
nuevas y mejores de entrar en contacto con los ciudadanos. La aparicién de tecnologias innovadoras
tales como las «arquitecturas orientadas al servicio» (SOA) o las «nubes» de servicios, junto con unas
especificaciones mas abiertas que facilitan la puesta en comun, la reutilizacién y la interoperabilidad
refuerzan la capacidad de las TIC para desempeiiar un papel clave en esta busqueda de la eficiencia en el
sector publico.

El Plan pretende asegurar que los gobiernos europeos, incluido Espafia, lleven a cabo las acciones de
forma adecuada y en los términos temporales establecidos.

El Plan de Accion realiza un llamamiento a la optimizacion de las sinergias existentes mediante la
reutilizacidn de los modelos de politicas locales y europeas vigentes. Se trata de fomentar el acceso a las
diferentes iniciativas, proyectos y servicios promoviendo el conocimiento compartido y el reciclaje del
mismo, y a la vez intentando coordinar de forma conjunta los esfuerzos entre paises, por ejemplo a
través de una gestion del conocimiento eficaz. La implantacion de actuaciones coordinadas permitira
optimizar los procesos organizacionales, reducira la carga administrativa y fomentara la interoperabilidad
de los servicios de Administracion Electronica.

1.5 Estrategia eEurope 2020

El Consejo Europeo adoptd en junio de 2010 la estrategia Europa 2020, que habia sido presentada por la
Comision Europea en su Comunicacion de 3 de marzo de 2010 bajo el titulo “Europa 2020: Una
estrategia para un crecimiento inteligente, sostenible e integrador COM(2010) 2020".

Esta comunicacidn contiene la propuesta de la Comisién de una estrategia para ayudar a la Unién
Europea a salir de la crisis y convertirla en una economia inteligente, sostenible e integradora que
disfrute de altos niveles de empleo, de productividad y de cohesién social en el horizonte del afio 2020.
Esta estrategia sucede a la anterior estrategia de Lisboa que finalizé en el afio 2010.
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La estrategia se articula en torno a la fijacion de tres prioridades, y cinco objetivos principales, para lo
gue se propone desarrollar siete iniciativas emblematicas.

Las tres prioridades propuestas para la Unidn Europea se articulan en torno a la consecucién de:

e Un crecimiento inteligente: desarrollar una economia basada en el conocimiento y en la
innovacién

¢ Un crecimiento sostenible: promocionar una economia mas eficiente en el uso de los recursos,
gue sea mas verde y mas competitiva

eUn crecimiento integrador: fomentar una economia con un alto nivel de empleo que
proporcione cohesion territorial y social

Los cinco objetivos principales fijados para la UE para el afio 2020, que los Estados miembros deben
trasladar a objetivos nacionales, son:

*75% de la poblacién entre 29 y 64 afios empleada
¢ Inversién del 3% del PIB en 1+D
e Alcanzar el objetivo “20/20/20” en materia de clima y energia

¢ Reducir la tasa de abandono escolar a menos del 10% y conseguir que mas de un 40% de
jovenes tengan estudios superiores completos

¢ Sacar a veinte millones de personas del riesgo de pobreza

Para impulsar la consecucion de los objetivos anteriores, la estrategia propone desarrollar siete
iniciativas emblematicas estructuradas en torno a las tres prioridades de la estrategia:

A) Crecimiento inteligente

¢ Innovacién - Unidn por la innovacion, para mejorar las condiciones generales y el acceso a la
financiacidn destinada a la investigacidn e innovacidn y garantizar que las ideas innovadoras se
puedan convertir en productos y servicios que generen crecimiento y empleo

¢ Educacion-Juventud en movimiento, para mejorar los resultados de los sistemas educativos y
facilitar la entrada de los jovenes en el mercado de trabajo

» Sociedad digital - Una agenda digital para Europa (ADE), con el fin de acelerar el despliegue de
Internet de alta velocidad y beneficiarse de un mercado Unico digital para las familias y las
empresas

B) Crecimiento sostenible

¢ Clima, energia y movilidad - Una Europa que utilice eficazmente los recursos, para ayudar a
desligar crecimiento econdmico y utilizacién de los recursos, apoyar el cambio hacia una
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economia con bajas emisiones de carbono, incrementar el uso de fuentes de energia renovables,
modernizar el sector del transporte y promover la eficacia energética.

e Competitividad - Una politica industrial para la era de la mundializacion, para mejorar el
entorno empresarial, especialmente para las PYME, y apoyar el desarrollo de una base industrial
fuerte y sostenible capaz de competir a nivel mundial.

C) Crecimiento integrador

* Empleo y cualificaciones- Agenda de nuevas cualificaciones y empleos, para modernizar los
mercados laborales y potenciar la autonomia de las personas mediante el desarrollo de
capacidades a lo largo de su vida con el fin de aumentar la participacion laboral y adecuar mejor
la oferta y la demanda de trabajos, en particular mediante la movilidad laboral.

¢ Lucha contra la pobreza- Plataforma europea contra la pobreza, para garantizar la cohesion
social y territorial de forma que los beneficios del crecimiento y del empleo sean ampliamente
compartidos y las personas que sufren de pobreza y exclusion social puedan vivir dignamente y
tomar parte activa en la sociedad.

2. Marco Nacional

En Espafia también se han implantado planes de fomento y desarrollo de la administracion electrénica. A
continuacién veremos los mas destacados:

2.1 Plan Moderniza 2006-2008: mejora de la organizacién, funcion publica y relaciones con los
ciudadanos

Este Plan perseguia mejorar y modernizar la Administracion para ponerla a la altura de las necesidades
de los ciudadanos a través de distintas medidas, que tendrian que ir aprobandose de forma paulatina
durante su periodo de vigencia.

Entre las iniciativas que se pondrian en marcha figuraban:
A) Iniciativas legislativas:

- Estatuto basico del empleado publico.

- Ley de administracion electrdnica.
B) Instrumentos de planificacion:
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- Plan especial de medidas para la AGE y la reforma de la Administracion periférica.

- Plan de modernizacion tecnolégica y simplificacion administrativa de la AGE.

- Plan de medidas de promocion de la transparencia y la participacion en la AGE.
C) Otras medidas de relevancia:

- Observatorio de la calidad de los servicios.

- Red de Oficinas integradas (red 060) con CCAA y Ayuntamientos. Unificacion de los mas de 1000
teléfonos de atencion ciudadana de la AGE.

- Eliminacion de mas de 20 millones de documentos en papel. Incorporacién a Internet de mas de
800 formularios administrativos y mas de 100 servicios digitales accesibles con el DNI
electrénico.

- Redisefio y simplificacién de mas de 300 tramites ciudadanos.
- Creacidn de foros de debate y participacion de la actividad de la AGE.
2.2 Plan Avanza 2006-2010

El Plan Avanza constituia una de las cuatro lineas estratégicas del Programa INGENIO 2010
(www.ingenio2010.es), iniciativa que fue presentada en junio de 2005 por el Gobierno de Espafia en
respuesta a la relanzada Estrategia de Lisboa que aprobd el Consejo Europeo de Primavera en 2005.
Ingenio 2010 establecia como objetivo estratégico la convergencia con la Unidén Europea en 2010, tanto
en renta per capita como en empleo y en sociedad del conocimiento.

La aprobacion del Plan Avanza llegd por acuerdo del Consejo de Ministros el 4 de noviembre de 2005.
Con el fin de converger con Europa en materia de Sociedad de la Informacidn, el Plan Avanza agrupa las
politicas de I+D+i en este dmbito, procurando la convergencia de comunidades y ciudades auténomas.

El Ministerio de Industria, Turismo y Comercio liderd la redaccion del Plan Avanza, que fue elaborada con
el acuerdo de los distintos Ministerios de la Administracion General del Estado (AGE), otras
Administraciones (autondmicas y locales) y agentes involucrados.

Posteriormente, el Plan Avanza vio su continuidad con el Plan Avanza 2 aglutinando esfuerzos por
construir la Sociedad de la Informacidn en Espafa. Avanza 2 se presenté al Consejo de Ministros el 30 de
enero de 2009, con el fin de afianzar los hitos alcanzados en el primer plan Avanza y reforzar o definir
nuevas actuaciones a partir de las prioridades identificadas.

El Plan Avanza fue disefiado para poner a Espaiia en una situacién de preferencia dentro de la Sociedad
de la Informacion y del Conocimiento, para mejorar su productividad econdmica y el bienestar de todos
los ciudadanos espafioles.
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El presupuesto destinado para el Plan en el periodo 2005-2009 superd los 6.500 millones de €, cinco

veces mas que la cantidad dedicada a las iniciativas de Sociedad de la Informacion en los cuatro afios

anteriores.

Sus principales ejes de actuacion y objetivos son:

El Plan Avanza contempla cuatro grandes areas de actuacion:

1. Ciudadania Digital, cuyos objetivos son:

Aumentar la proporcién de hogares equipados y que usan las TIC de forma cotidiana.

Incrementar el conocimiento de los beneficios de la Sl entre los ciudadanos, asi como la
proporcion de personas que utilizan las TIC en su vida diaria.

2. Economia Digital, que persigue:

Incrementar el grado de adopcion de las TIC por parte de las PYMES en los procesos de negocio,
un ejemplo seria impulsar la implantacion de la factura electrénica.

El porcentaje de empresas conectadas a la banda ancha ha crecido en los ultimos dos afios del 51
al 87%, muy por encima de la media europea del 75%.

3. Servicios Publicos Digitales, que tiene como metas:

Conseguir una administracién electrénica completamente desarrollada.

Garantizar el derecho de ciudadanos y empresas a relacionarse electronicamente con las

administraciones publicas.

Transformar una educacién basada en modelos tradicionales en una educacién y cimentada en la
Sociedad de la Informacién.

4. Contexto Digital, que pretende:
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Extender las infraestructuras de telecomunicaciones en areas con demanda desatendida.
Extender la Banda Ancha y la movilidad.

Aumentar el grado de concienciaciéon, formacidn y sensibilizacién de los ciudadanos, empresas y
Administraciones Publicas, en materia de seguridad de las TIC.

Impulsar la identidad digital.
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Podemos ver estos ejes en la siguiente figura extraida de la memoria original del Plan:

Grafico 2. Cuatro ejes de actuacion del primer Plan Avanza
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Figura 2.9: ejes de actuacion del Plan Avanza

La estrategia 2011-2015 se corresponde con el denominado Plan Avanza 2. Este plan busca la
modernizacién al completo de la sociedad espafola. Por ello, para no dejar sin tratar ningln aspecto
relacionado con la incorporaciéon de las TIC a todos los ambitos de la vida, el Plan Avanza 2 se encuentra
dividido en cinco areas de actuacion.

Desarrollo del sector TIC (PYMES): Esta drea busca promover que las empresas desarrollen
productos y servicios con alto componente TIC e incentivar con ello su presencia en Internet a
través de contenidos digitales.

Servicios Publicos digitales: Esta area impulsara el desarrollo de la Sociedad de la Informacién,
mejorando la prestacién de los servicios publicos electrdnicos al ciudadano y a las empresas
mediante el uso de las nuevas tecnologias.

Infraestructura: Esta area cubrira la llegada de la Television digital terrestre, asi como la plena
incorporacion de la Banda Ancha a toda nuestra geografia, con especial incidencia en zonas
rurales y aisladas. Ademas también se ofrecerd a la comunidad cientifica una red digital de
aplicaciones, servicios e informacion.
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Capacitacion Ciudadanos/Pymes: Esta area fomentard el acceso y el uso de las nuevas
tecnologias tanto por parte de los ciudadanos como de las Pymes.

Confianza, Seguridad, Accesibilidad: Esta area pretende generar confianza entre los ciudadanos y
las empresas en las TIC y acabar asi con todos los prejuicios que existen respecto a ellas,
potenciando para ello politicas publicas de seguridad de la informacion.

Los podemos ver en la siguiente figura:

Grafico 3. Cinco ejes de actuacidén y objetives del Plan Avanza 2
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Figura 2.10: ejes de actuacion del Plan Avanza 2

LaEstrategia2011-2015delPlanAvanza2estd centrando sus esfuerzos en la consecucion de los siguientes
diez objetivos que facilitaran la superacién de los retos definidos:

1.Promover procesos innovadores TIC en las Administraciones Publicas.
2.Extender las TIC en la sanidad y el bienestar social.

3.Potenciar la aplicacién de las TIC al sistema educativo y formativo.

4. Mejorar la capacidad y la extension de las redes de telecomunicaciones.
5.Extenderlaculturadelaseguridaddelainformaciénentrelaciudadaniaylas empresas.
6.Incrementar el uso avanzado de servicios digitales por la ciudadania.

7.Extender el uso de soluciones TIC de negocio en la empresa.
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8.Desarrollar las capacidades tecnolégicas del sector TIC.
9.Fortalecer el sector de contenidos digitales.

10. Desarrollar las TIC verdes.

En respuesta a la implantacién de estos planes nace el PAe, Portal de la Administracion electrénica, que
atiende a la evolucién que la administracion electronica ha experimentado en estos ultimos afios y las
nuevas necesidades de informacidn, conocimiento y colaboracién que ha generado. Habiendo cambiado
el panorama de la administracion publica y la forma en que ésta presta sus servicios a la sociedad de
forma sustancial, se hace necesario crear un centro de referencia que sea puerta de entrada para toda la
informacion sobre situacion, desarrollo, analisis, novedades e iniciativas que surgen en torno a la
administracion integrando contenidos y servicios de fuentes muy diversas, convirtiéndose en el
agregador de opinion, motor de participacion y dinamizacion de toda la Comunidad con intereses en sus
diferentes areas.

La Direccién General para el Impulso de la administracién electrénica ha coordinado el reto de unificar y
homogeneizar en un Unico punto la informacion de las administraciones Publicas en esta materia. Esta
unificacion permitird un acercamiento eficaz de la administracion electréonica a los ciudadanos, la
empresa y por supuesto a los diferentes grupos de la administracidén que trabaja en ello.

Su objetivo es acercar y centralizar la oferta completa de iniciativas, informes, indicadores, novedades,
etc. gestionadas por diferentes organismos en materia de administracion electrénica. Permitira:

Trabajar conjuntamente con todas las administraciones publicas, de forma que se generen
relaciones dirigidas a incrementar el valor que cada una de ellas proporciona en materia de
administracion electronica.

Ser referente en Administracion electrénica, introduciendo nuevas formas de participacién tanto
interna como externa, fomentando la retroalimentacién y el acercamiento de la administracién
publica a los interesados.

Consolidar el PAe como punto Unico de atencidon para los ciudadanos, empresas vy
Administraciones Publicas, coordinando los esfuerzos de contenidos, tecnologia y personas hacia
la consecucion del punto Unico de informacion de administracion electronica.

2.3 Ley 11/2007 de 22 de junio de acceso electrénico de los ciudadanos y Ley 19/2013 de 9 de
diciembre de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno

Merece mencidn aparte un inciso sobre la ley 11/2007, precursora de las iniciativas y planes de nuestro
pais en relacion al acceso electrdnico de los ciudadanos.
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Laley 11/2007, de 22 de junio, de Acceso Electrénico de los Ciudadanos a los Servicios
Publicos mencionada a veces por sus siglas LAECSP es una ley espaiiola que reconoce a los ciudadanos su
derecho a relacionarse electrénicamente con las administraciones publicas, asi como la obligacidn de
éstas a garantizar ese derecho.

Los trabajos para la elaboracién de esta norma comenzaron en la primavera de 2006 y en ellos han
participado representantes del sector privado a través del Consejo Asesor de administracion electrénica;
ciudadanos, mediante los espacios de participacion de la Red 060); partidos politicos y miembros de
otras administraciones publicas.

La Ley 11/2007 es la primera norma legal con rango de ley que se centra enteramente en la problematica
propia de la administracion electrdnica, es por tanto la norma legal de referencia en esta materia y
establece un marco homogéneo para las tres administraciones en la materia.

Su principal objetivo es reconocer y garantizar el derecho del ciudadano a relacionarse por medios
electrénicos con las administraciones publicas. Por otra parte se pretende impulsar el uso de los servicios
electrénicos en la administracion creando las condiciones necesarias, y de manera indirecta ejercer con
ello un efecto arrastre sobre la sociedad de la informacién en general.

Las administraciones publicas tienen la obligacién de posibilitar el acceso a todos sus servicios
electrénicos, incluyendo registros, pago, notificaciones y la consulta del estado de tramitacién de sus
procedimientos desde el 31 de diciembre del 2009.

Los puntos mas destacables de la ley son:

= Los ciudadanos ven reconocidos nuevos derechos. Entre otros el derecho a relacionarse con las
administraciones publicas utilizando medios electrénicos

= Creacion de la figura del Defensor del Usuario

= La administracién General del Estado tendra la obligacidon de hacer estos derechos efectivos a
partir del 31 de diciembre de 2009. En las administraciones autondmicas y locales esto queda
supeditado a las disponibilidades presupuestarias.

= Es una ley de consenso. En su elaboraciéon han participado otras administraciones, asi como
ciudadanos, partidos politicos, empresas y asociaciones.

= Sélo dos paises (EE.UU. e Italia) tienen una norma con un contenido tan avanzado.

Por su parte, la ultima ley de transparencia publicada, la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno, es el ultimo ejemplo de nuestro pais en
mejoras en este campo.

El Titulo | de la Ley regula e incrementa la transparencia de la actividad de todos los sujetos que prestan
servicios publicos o ejercen potestades administrativas mediante un conjunto de previsiones que se
recogen en dos capitulos diferenciados y desde una doble perspectiva: la publicidad activa y el derecho
de acceso a la informacion publica.
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El Capitulo | incluye a todas las Administraciones Publicas, organismos auténomos, agencias estatales,
entidades publicas empresariales y entidades de derecho publico, en la medida en que tengan atribuidas
funciones de regulacion o control sobre un determinado sector o actividad, asi como a las entidades de
Derecho Publico con personalidad juridica propia, vinculadas o dependientes de cualquiera de las
Administraciones Publicas, incluidas las Universidades Publicas.

El Capitulo Il, dedicado a la publicidad activa, establece una serie de obligaciones para los sujetos
incluidos en el ambito de aplicacion del Titulo I, que habran de difundir determinada informacién sin
esperar una solicitud concreta de los administrados. En este punto se incluyen datos sobre informacién
institucional, organizativa y de planificacion, de relevancia juridica y de naturaleza econdmica,
presupuestaria y estadistica.

El Capitulo Il configura de forma amplia el derecho de acceso a la informacién publica, del que son
titulares todas las personas y que podra ejercerse sin necesidad de motivar la solicitud.

El Titulo Il otorga rango de Ley a los principios éticos y de actuacién que deben regir la labor de los
miembros del Gobierno y altos cargos y asimilados de la Administracidn del Estado, de las Comunidades
Autonomas y de las Entidades Locales. Igualmente, se clarifica y refuerza el régimen sancionador que les
resulta de aplicacion, en consonancia con la responsabilidad a la que estan sujetos.

El Titulo Il de la Ley crea y regula el Consejo de Transparencia y Buen Gobierno, un érgano
independiente al que se le otorgan competencias de promocion de la cultura de transparencia en la
actividad de la Administracidn Publica, de control del cumplimiento de las obligaciones de publicidad
activa, asi como de garantia del derecho de acceso a la informacién publica y de la observancia de las
disposiciones de Buen Gobierno. Se crea, por lo tanto, un érgano de supervisidn y control para garantizar
la correcta aplicacién de la Ley.

Ademas, se crea el Consejo de Transparencia y Buen Gobierno como un érgano independiente, con plena
capacidad juridica y de obrar y cuenta con una estructura sencilla que, a la vez que garantiza su
especializacién y operatividad, evita crear grandes estructuras administrativas. La independencia y
autonomia en el ejercicio de sus funciones vendra garantizada, asimismo, por el respaldo parlamentario
con el que debera contar el nombramiento de su Presidente.

2.6.3 DESARROLLO E IMPLANTACION DE LA SOCIEDAD DE LA ADMINISTRACION Y LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA EN ESPANA

El concepto de Sociedad de la Informacién se utilizé por primera vez en 1975 en los documentos de la
OCDE. En 1978, Giscard d’Estaing solicitd en Francia un informe sobre el grado de informatizacién de la
sociedad. En 1994, se realizé la Conferencia Mundial de Desarrollo de las Telecomunicaciones donde se
asentaron las infraestructuras globales de informacion. Un afio mas tarde, el G-7 acuiid el término de
Sociedad Global de la Informacion y en el 2000, ya el G-8, presentaron la “Carta de la Sociedad Global de
la Informacién” (RUIZ BALZA y APHAL, 2006).

137



Capitulo 2

El fenémeno de la Sociedad de la Informacion y las TICs le impone a los poderes publicos la obligacion de
promover, en beneficio de sus administrados, las comunicaciones electronicas (...) La administracion
electronica supone una considerable racionalizacion del aparato y del gasto publico ya que se gana en
eficiencia y eficacia (JINESTA, 2010:4).

Los administrados, por su parte, dado el grado de desarrollo tecnoldgico actual, se merecen superar la
distancia temporal y espacial que suelen levantar los aparatos administrativos frente a sus
requerimientos y necesidades.

La generalizacidn del uso de las TICs afecta de manera directa e indirecta a diferentes ambitos de la
sociedad; redefine aspectos de la realidad, y modifica la forma en la que se producen y distribuyen los
bienes y servicios, las relaciones internacionales, e incluso la forma en la que nos interrelacionamos. Su
implantacién y uso se extiende por todo el mundo, de tal manera que en la actualidad el motor que
impulsa las economias es la informacién.

El indice de Desarrollo TIC (IDI) mide el nivel de evolucién a lo largo del tiempo del desarrollo de las TICs
en los diferentes paises y en relacion unos con otros. Los tres aspectos que estudia son:

Figura 2.11: indice de Desarrollo TIC (IDI)

Espafia ocupaba en 2010 el puesto nimero 27 con un total de 6,31 puntos. En 2012 aumentd una
posicidn alcanzando 6,62 puntos. El primer lugar era para la Republica de Corea con 8,56 puntos.

Pafs 2011 Puntos
Republica de Corea 8,56
Suecia 8,34
Dinamarca 8,29
Islandia 8,29
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Finlandia 8,17

Espafia 6,62

Tabla 2.13: indice IDI 2012

Existen otros tres indices que miden la sociedad de la informacién a nivel mundial: el indice Network
Readiness Index elaborado por el Foro Econdmico Mundial y la Escuela de Negocios INSEAD; el
EReadiness Index, realizado por el Economist Intelligence Unit y el indice eEspafia, creado por la

Fundacion Orange.

En el ultimo informe Network Readiness Index de 2013, con datos de 2012, se obtuvo el siguiente
ranking de paises de acuerdo a su nivel de desarrollo:

Posicion Network Puntuacion
Readiness Index
1 Finlandia 5,98
2 Singapur 5,96
3 Suecia 5,91
4 Holanda 5,81
5 Noruega 5,66
6 Suiza 5,66
7 Reino Unido 5,64
8 Dinamarca 5,58
9 Estados Unidos 5,57
10 Taiwan 5,47

Tabla 2.14: indices de la Sociedad de la Informacion

Espaiia, por su parte, ocupa las siguientes posiciones:

Posicion
Network Readiness Index 38
eReadiness Index 24
indice eEspafia 17

Tabla 2.15: Ranking de Espaia
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Segun el “Estudio eEspafia 2011: informe anual sobre el desarrollo de la sociedad de la informacién en
Espafia”, mas de una cuarta parte de los ciudadanos y casi la mitad de las empresas disponen de
certificado de identidad digital mediante firma electrénica, pero su tasa de utilizacion es practicamente
residual.

Unicamente en el caso de la declaracién de impuestos a través de Internet puede afirmarse que la
demanda de servicios de eAdministracidn ha alcanzado un desarrollo andlogo a su oferta. De hecho, la
declaracion de impuestos es el Unico servicio de eAdministracion de relativa complejidad que presenta
unas tasas de utilizacion que se aproximan al objetivo de administracién publica sin papeles de cara al
afio 2015, tal y como se detalla en la Estrategia 2011-2015 del Plan Avanza2.

Ademas del necesario apoyo financiero, las administraciones publicas pueden contribuir al desarrollo de
la Sociedad de la Informacién a través de la prestacion de servicios de Administracion Electrdnica, tanto a
ciudadanos como a empresas.

Espafia ocupa el tercer lugar, solo por detras de Corea del Sur y Australia, en el ranking del indice de
eParticipacion, que mide el grado en el que las administraciones publicas ponen a disposicién de los
ciudadanos mecanismos para la utilizacién de las TIC como canal de influencia en el disefio de politicas.

Sin embargo, a pesar del esfuerzo realizado en el lado de la oferta de servicios publicos en linea, la
demanda de este tipo de servicios no ha experimentado un desarrollo tan notable, especialmente en el
caso de las empresas. Mientras que en 2005 nuestro pais se situaba ligeramente por encima de la media
de la UE en la utilizacidn de servicios basicos de eAdministracién, el avance experimentado hasta 2010 ha
sido superior entre los paises de nuestro entorno

De este modo, Espaiia se sitla en la media europea en la tasa de utilizacion de este tipo de servicios por
los ciudadanos, aunque, junto a Rumania, Bulgaria y Reino Unido, queda por debajo en el caso del uso
que realizan las empresas.

Los servicios publicos sobre los que existe una mayor demanda de informacion a través de Internet por
parte de los ciudadanos son los relacionados con los impuestos y, a relativa distancia, los servicios
sanitarios y las becas y ayudas.

Por su parte, los que experimentaron un mayor crecimiento entre 2008 y 2010 fueron los servicios
sanitarios y los relacionados con los documentos personales y con la seguridad social. Descienden
ligeramente las consultas sobre permisos de construccion y sobre becas y ayudas.

Esta demanda de informacidn sobre los servicios publicos a través de Internet se traslada a la descarga
de formularios relacionados con los mismos, que se ha incrementado de manera notable en el caso de la
sanidad electroénica (servicios sanitarios y seguridad social) y los tramites sobre documentacion personal.
Por otro lado, la matriculacién universitaria es el tramite que conlleva mayor porcentaje de descarga con
respecto a la consulta de informacion.

En relacion a los tramites administrativos realizados a través de Internet, la declaracién de impuestos y la
peticion de documentos son los que presentan una mayor tasa de utilizacion, duplicando al siguiente
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servicio del ranking, las peticiones de documentos personales online, que, junto a los servicios de
ventanilla Unica, son los que han experimentado un mayor crecimiento relativo desde 2008.

Aunque el tipo de contacto mas utilizado con la administracion publica a la hora de conseguir
informacion o realizar algun tramite sigue siendo el contacto presencial, se observa como el contacto a
través de Internet incrementa su importancia en las preferencias de los ciudadanos para contactar con la
administracién en todos los casos, especialmente a la hora de obtener informacion y de presentar la
declaracién de la Renta.

Se puede afirmar que Espafia alcanzé una posicion de liderazgo en el desarrollo de la administracion
electrénica. Los resultados de 2010 del informe bienal de Naciones Unidas nos situaron entre los diez
primeros puestos del ranking mundial, reflejando la alta capacidad de prestar servicios electrénicos a los
ciudadanos por parte de nuestras administraciones publicas.

El 23,8% de la poblacidon de 15 y mas afios ya ha contactado con la administracion publica a través de

Internet:
Consultas Porcentaje %
Consulta sobre impuesto 60,9
Consulta sobre servicios sanitarios 51,4
Consulta sobre becas y ayudas 39,3
Consulta sobre empleo publico 35,6
Consulta sobre documentos personales 35,5
Consulta sobre seguridad social 32,6
Consulta sobre bibliotecas publicas 21,2

Tabla 2.16: tipo de contacto con la administracion publica

Descarga de formularios: impuesto 35%, becas y ayudas 23,1%, servicios sanitarios 19% y empleo publico
14,6%.

Sin embargo, en el Ultimo estudio de las Naciones Unidas (2012) “E-government for the people”, Espafia
se sitla en la posicién nimero 23, con un indice de 0,7770, por encima de la media mundial 0,4882 y
bajando 13 posiciones con respecto a la encuesta realizada dos afios antes.

Aun con este descenso notable, en Espaiia se mantiene la actitud positiva hacia las tecnologias con un

reconocimiento de los ciudadanos hacia el papel que juegan en la educacion y en el mundo laboral. Los
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ciudadanos opinan que es necesario que las administraciones publicas contribuyan a su conocimiento y
difusion.

El reto consistente en impulsar a las administraciones publicas y cada una de sus unidades
constituyentes hacia esa meta ambiciosa pero imprescindible de la implantacién total de los servicios
publicos online, para hacer posible el resto de los cambios y sostenible ese nuevo dinamismo del Estado
que se demanda.

2.6.4 ADMINISTRACION ELECTRONICA EN CASTILLA Y LEON

En Castilla y Ledn también se ha apostado por la administracion electrdnica. Por ello se han implantado
diversos planes de fomento y desarrollo que veremos a continuacion.

2.6.4.1 NORMATIVA Y PLANES DE FOMENTO Y DESARROLLO DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA Y LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION EN CASTILLA Y LEON

A) Planes de fomento

La Junta de Castilla y Ledn ha adquirido el compromiso de llevar a cabo las actuaciones necesarias para
garantizar a todos los ciudadanos de esta Comunidad el acceso electrénico a los servicios publicos,
manteniendo y asegurando los parametros de legalidad, eficacia y eficiencia exigidos a todo
procedimiento administrativo.

De ahi la existencia e implantacion del Plan Estratégico de modernizacion de Castilla y Leon 2008-2011
que establecia en la Estrategia nimero 1 de «Administracion mas facil» el programa de actuacion «En
Red» y, como una de las lineas de actuacion, el disefio del plan de implantacion de la administracion
electrédnica.

El Plan Estratégico de Modernizacion de la administracion de Castilla y Ledn 2008-2011 constituyd el
documento de referencia en materia de innovacion, calidad y mejora de los Servicios Publicos de nuestra
Comunidad.

Este Plan fue el resultado de la reflexion, del analisis, de la valoracién y del compromiso de la
Administracién con el futuro de la Comunidad de Castilla y Ledn. En el documento, se establece su
misién como: conseguir una administracion cercana, transparente y accesible, para lo cual se requiere de
servicios dgiles y elementos de modernizacion que faciliten las relaciones con los ciudadanos,
fundamentalmente mediante el aumento de la profesionalizacion del empleo publico, la consolidacion de
la Administracion electronica y un nuevo modelo de gestion y direccion (JUNTA CASTILLA Y Leodn,
2011:39).

En el marco global que determina las acciones necesarias para impulsar la modernizacion, se definen los
objetivos generales y especificos, las estrategias y los grupos de interés, estableciéndose una Red de
programas que serdn ejecutados coordinadamente desde todas las Consejerias, Organismos Auténomos,
Entes Publicos de Derecho Privado y Delegaciones Territoriales.
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En definitiva, este Plan Estratégico de Modernizacion pretendia, desde el principio, ser el marco de
actuacion que impulsase a la Administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn hacia una mejora
fundamental que asentase las bases para hacer de esta organizacién "Una Administracién de todos".

Las medidas que recoge el Plan aparecen agrupadas en torno a tres proyectos fundamentales marcados
por los objetivos siguientes:

Facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios publicos.

Establecer un modelo de implantacion eficaz de Administracion electrénica.

Desarrollar la tecnologia necesaria para la implantacion de la Administracion electrénica.
Asimismo, el Plan contemplaba un conjunto de medidas encuadradas en proyectos transversales
relativos a la organizacién y a los recursos humanos, a la colaboracion administrativa, a la divulgacion y al
desarrollo normativo, cuya implantacidn es necesaria para lograr la plena efectividad de la
administracion electréonica en nuestra Comunidad.

Una de ellas es el Plan de Implantacion de la administracion electrénica en Castilla y Leon 2009-2011,
aprobado por Acuerdo 29/2009, de 12 marzo, de la Junta de Castilla y Ledn, que promovia la
responsabilidad, participacién activa e implicacidon de todas las instancias de la administracion en la
consecucién del objetivo final de garantizar el derecho de los ciudadanos a acceder electrénicamente a
ella.

El objetivo principal de este Plan era facilitar el acceso de los ciudadanos a los servicios publicos a través
de medios electrénicos mediante la adecuacion de la administracién a los derechos y exigencias que
plantea la Ley 11/2007. Ademas, se plantean varios objetivos adicionales:

- Mejorar la prestacion de servicios publicos.

- Mejorar los sistemas de informacién y comunicacion.

- Colaborar con la administracion Local.

- Modernizar la gestion interna de la administracion.

- Implantar las medidas necesarias en unos plazos ajustados y a un coste razonable.
- Potenciar la igualdad de oportunidades de los ciudadanos.

El desarrollo de este sistema de atencidn integral al ciudadano se vertebraba en tres ejes de actuaciones,
los cuales abordaban conjuntamente las medidas dirigidas a la efectividad del acceso electrénico a los
servicios publicos:

e Un canal telematico, mediante el cual el ciudadano podria acceder de forma unitaria y
ordenada a la realizacion “en red” de los procedimientos, servicios e informacion general
ofrecidos por la administraciéon autonémica.
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e El impulso del canal telefonico 012, como numero de referencia para el acceso a las
informaciones y servicios de la administracion de la comunidad de Castilla y Ledn, mediante la
prestacion de servicios de Centro de atencion de e-administracion.

e La potenciacién de la atencidn presencial dirigida a la configuracién de las Oficinas y Puntos
de informacidn y Atencidn al ciudadano como lugares de acceso y asistencia a los nuevos
servicios electronicos.

Este Plan, que disponia de un total de 240 millones de euros para su ejecucién, se concreté en 60
ambiciosas medidas que se aplicaron, en su mayoria, durante el periodo comprendido entre 2009 y
2011.

Por su parte, Castilla y Ledn, adscrita al Plan Avanza 2 a nivel nacional, extrae sus propias conclusiones
cada afio con diversos informes de seguimiento. En el Gltimo (MINISTERIO DE INDUSTRIA, ENERGIA Y
TURISMO, 2013) se enumeran los proyectos en marcha en nuestra comunidad como: administracion sin
papeles, uso y confianza de Internet (DNI electrénico, facturas electronicas, empresas en red, comercio
electrdnico...), infraestructuras de telecomunicacion (redes NGA, modernizacién TIC...) o impulso de la
industria  TIC  (contenidos digitales, emprendimiento, software de fuentes abiertas,
internacionalizacién...) Asi como los resultados en la sociedad de dichas propuestas. En el 2012, el 90%
de las empresas castellano-leonesas interactuaron con las administraciones publicas mediante Internet,
el 67% de las personas de la comunidad utilizaron Internet en los ultimos tres meses, el 62% de las
viviendas y el 97% de las empresas cuentan con conexién de banda ancha. Datos que muestran un
aumento notable en relacién a los ultimos cinco afios, momento en el que se puso en marcha el Plan
Avanza 2.

2.6.4.2 INSTITUCIONES DE DESARROLLO Y GESTION DE LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA EN CASTILLA Y LEON

Todas las Comunidades autdnomas tienen una entidad oficial dedicada al fomento y estudio de la
Sociedad de la Informacidn en sus areas jurisdiccionales. En Castilla y Ledn contamos con diferentes
instituciones como:

1. El Observatorio Regional de la Sociedad de la Informacion

Este ente elabora informes sobre la situacion actual y la evolucidon de nuestro territorio. Es un érgano
consultivo y de seguimiento en materia de Sociedad de la Informacidn, adscrito a la Consejeria de
Fomento y Medio Ambiente de la Junta de Castilla y Ledn a través de la Direccion General de
Telecomunicaciones.

El ORSI tiene como mision identificar y generar conocimiento sobre el estado de la sociedad de la
informacion en Castilla y Ledn, asi como detectar las oportunidades y amenazas para su desarrollo. Este
conocimiento se traslada a la sociedad y, en especial, sirve para orientar las politicas publicas que
permitan el avance de la sociedad de la informacion en Castilla y Ledn.
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2. El Centro de Buenas practicas de Castilla y Ledn

El CBA (www.jcyl.es/eclap) se centra en el estudio de situaciones concretas para la mejora de los

servicios publicos de la comunidad comparando asi, las experiencias positivas de otras administraciones
publicas.

Con ellas, crea un banco de datos de:
- Buenas practicas
- Buenas practicas de Castilla y Ledn

Se conforma por: representantes de la administracién autondmica, representantes de la escuela de
administracidn publica de Castilla y Ledn y representantes de las universidades publicas.

Cada universidad se centra en una antena diferente:
- Universidad de Burgos: Modernizacidn administrativa
- Universidad de Ledn: Nuevas tecnologias
- Universidad de Salamanca: Funcién Publica

- Universidad de Valladolid: Administracion econémica

Las buenas practicas elegidas muestran aquellas acciones mas innovadoras en otras administraciones
para mejorar las actuaciones de la propia organizacion.

3. El Centro de Transferencia de Tecnologia (CTT)

Este centro publica un directorio general de aplicaciones o/y iniciativas cuyo objetivo es favorecer la
reutilizacion de soluciones por todas las administraciones publicas. Este portal informa de proyectos,
iniciativas, servicios, normativa y soluciones que se estan desarrollando en materia de administracion
electrénica. Ademas, desde la forja del CTT se permite el desarrollo colaborativo de aplicaciones de las
administraciones publicas.

2.6.4.3 SERVICIOS PUBLICOS DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA DE CASTILLA Y
LEON

Los servicios publicos de la Sociedad de la Informacién en Castilla y Ledn se pueden enumerar de la
siguiente manera:
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Servicio

Portal de Administraciéon Electrénica

Portal personalizado

IDECYL

Sistema de informacidn estadistica

Red de Escuelas Digitales S.XXI

Proyecto Infoeduca

Sanidad en linea

Portal que sin necesidad de desplazamientos
a las oficinas tradicionales, sin emplear
papeles, posibilita realizar cualquier tramite a
cualquier hora, de cualquier dia del aiio, con
el fin de mejorar los servicios publicos

Ofrece servidores de mapas, informacion
cartoGrdfico, planeamiento urbanistico,
instrumentos de ordenacion del territorio,
distribucion de cartografia CIT, analisis
territorial, servicios GPS, etc.

Informacion estadistica sobre la realidad
econdmica, turistica, laboral, demoGréfico,
etc. de nuestra Comunidad.

Entorno educativo habilitado para la
ensefianza digital tanto desde el punto de
vista del profesorado como del alumnado y
familias, con especial énfasis en la dotacion
en equipos, la conectividad y la formacion del
profesorado

Servicio que ofrece a las familias la
posibilidad de obtener informacién
académica y educativa de sus hijos a través
de Internet, Telefonia y Mensajes a moviles
(SMS).

Gestionar reclamaciones y sugerencias,
solicitar el cambio de sus datos personas,
solicitar la tarjeta sanitaria en caso de
pérdida o rotura y/o solicitar el carnet de
donante de érganos.
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Sistema de receta electronica Gestionar el sistema de recetas electrénicas
de la Seguridad Social.

Programa cheque servicio Casos de "emergencia familiar", cuando
circunstancias imprevistas impidan al
trabajador o trabajadora acudir a su puesto
laboral por verse en la necesidad de atender
a algun miembro de la familia

Oficina virtual de empleo Facilitar a los demandantes y oferentes de
empleo la gestidn de servicios a través de
Internet

Red Social de contenido turistico Punto de encuentro de experiencias turisticas

de Castillay Leon

Central de reservas de turismo rural Poner a la disposicion de los ciudadanos
todos aquellos alojamientos de nuestra
comunidad que actualmente pueden
reservarse online

Tabla 2.17: Servicios Publicos de la Sociedad de la Informacion en Castilla y Ledn

2.6.4.4 INICIATIVAS DE DESARROLLO DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION EN
CASTILLA Y LEON

En relacién a la Sociedad de la Informacién en nuestra comunidad, podemos sefialar una serie de
iniciativas puestas en marcha para el logro de su desarrollo como: la red de municipios digitales,
Ciudadanos de Castilla y Ledn, la plataforma de pago de impuestos en los municipios, el apoyo a la
mejora tecnoldgica de las entidades locales, etc.

En cuanto a los ciudadanos, también existen iniciativas especificas de desarrollo de la Sociedad de la
Informacion tales como: el programa Iniciate, el programa Aprende, el uso seguro de la tecnologia, la
prevencion del ciberacoso y la promociodn de la navegacion segura, tutambien.es para personas mayores,
el proyecto edad, conect@adas para mujeres de zonas rurales, el programa TIC-TAC para la mejora de
equipamientos en centros publicos, etc.

Con este repaso de la fundamentacion teédrica enfocado en dos bloques, la administracién publica en
Castilla y Ledn y la comunicacion institucional, nos centramos en la parte practica de la investigacion. En
el capitulo siguiente, detallamos todos los aspectos metodoldgicos de la  misma.
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INVESTIGACION

Administraciones publicas en Castilla y Ledn; Contexto sociodemografico y financiero de Castilla y Ledn;
Muestra u objeto de estudio; Método.
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3. INVESTIGACION

Iniciamos nuestra investigacidn realizando un trabajo de prospeccidn sobre las administraciones publicas
de la Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn.

En este capitulo analizaremos, en primer, lugar el panorama institucional y/o administrativo de Castilla y
Ledn para pasar posteriormente a un estudio detallado de la situacion socio-demoGrafico y econdmica-
financiera de dicha comunidad y de sus nueve provincias.

Esto nos ayudara a configurar un mapa conceptual de las caracteristicas, relaciones, limites... que puede
afrontar nuestra comunidad en relacidén a los aspectos comunicacionales que trataremos mas adelante.

Y en segundo lugar, nos centraremos en los aspectos propios de la investigacion, detallando cada parte y
sus caracteristicas.

3.1 ADMINISTRACIONES PUBLICAS E INSTITUCIONES EN CASTILLA Y LEON

A nivel territorial, la Constitucion Espafiola de 1978 divide la administracion publica en tres niveles como
consecuencia de la definicion de estado fuertemente descentralizado:

- Administracion general del Estado
Encargada de llevar a la practica el programa de gobierno y satisfacer los intereses generales.
(Articulo 97 y siguientes)

- Administracion autonémica
La Administracion autondmica tiene un nivel competencial muy amplio, basado en
la descentralizacién del Estado a través de las autonomias. En cuanto al nivel de competencias,
no son siempre las mismas, y se regulan en cada Estatuto de autonomia para cada Comunidad
Auténoma, haciendo que en algunos casos el nivel de competencias sea superior que los de
un Estado federado.

Hay que tener también en cuenta que la Comunidad Auténoma tiene su propio
drgano legislativo, y que la administraciéon autonémica debe comportarse ante él como cualquier
otro poder ejecutivo, respetando las normas emanadas por su Parlamento autondmico (Articulo
137 y siguientes).

- Administracidn local
Es aquel sector de la administracion que gestiona las entidades territoriales pertenecientes a las
comunidades auténomas y garantiza la autonomia de los municipios y de sus organos de
gobierno, los ayuntamientos (Articulo 140 y siguientes).
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A estas organizaciones territoriales se les suman las no territoriales, que son:

- Corporaciones
- Instituciones
- Administraciones independientes

3.1.1 APLICACION EN LA COMUNIDAD AUTONOMA DE CASTILLA Y LEON

La generalizacion del estado autondmico en Espafia trajo consigo la creacidn de nuevos sistemas publicos
de comunicacién politica controlados e impulsados por los gobiernos regionales.

La comunidad de Castilla y Ledn accedié a la autonomia y aprobd su Estatuto en febrero de 1983. Hasta
el dia de hoy, hasta tres reformas estatutarias han marcado los puntos de inflexion, dentro de un
contexto de consolidacion y profundizacion de la realidad autondmica. Fue modificado por primera vez
en virtud de la Ley Organica 11/1994, de 24 de marzo®®, como consecuencia de un proceso general de
ampliacién de competencias. Esta reforma determind una nueva redaccion de sus articulos 24 y del 26 al
29, incrementando significativamente el nivel de competencias de la comunidad, entre ellas las de
desarrollo legislativo y ejecucion sobre educacién.

La reforma de 1999, con la Ley Organica 4/1999, de 8 de enero, mejord el marco competencial e
institucional de la comunidad, reconociendo la gestidn sanitaria con arreglo a las bases y la coordinacién
estatal y la creacion de nuevas instituciones de autogobierno como el Consejo Econdmico y Social, el
Procurador del Comun, el Consejo Consultivo y el Consejo de Cuentas.

La tercera reforma, aprobada por Ley Orgéanica 14/2007, de 30 de noviembre, incorporé algunas
novedades importantes como la redaccién de un predmbulo o el reconocimiento de los derechos
sociales de los ciudadanos de Castilla y Ledn, ademas de asumir nuevas competencias y reforzar el nivel
competencial ya existente. Todo ello supuso la modificacidon de la estructura del propio Estatuto, al
introducir nuevos titulos y capitulos y cambiar algunos de los existentes®.

Competencias de las administraciones publicas de Castilla y Ledn

Las competencias de la comunidad se recogen en el titulo V*° de su Estatuto, que distingue entre:

- Competencias exclusivas (articulo 70)

- Competencias de desarrollo normativo y de ejecucion (articulo 71)
- Competencias sobre seguridad publica (articulo 72)

- Competencias sobre educacion (articulo 73)

48 Ley Organica 11/1994, de 24 de marzo, de reforma del Estatuto de Autonomia de Castilla y Ledn,
(http://www.boe.es/boe/dias/1994/03/25/pdfs/A09645-09647.pdf)

4 www.congreso.es: Sinopsis del Estatuto de Castilla y Ledn

% Anexo 3: titulo V del Estatuto de Castilla y Ledn: competencias

154




Investigacion

- Competencias sobre sanidad (articulo 74)
- Competencias sobre la cuenca del Duero y las aguas de la comunidad (articulo 75)
- Competencias de ejecucidn (articulo 76)

Ademas, la comunidad de Castilla y Ledn presenta una serie de competencias transferidas del Estado
Central, incorporadas mediante diferentes reales decretos:

- Real Decreto 905/1995 de 2 de junio, sobre traspaso de funciones y servicios de la seguridad
social a la comunidad de Castilla y Ledn.

- Real Decreto 907/1995 de 2 de junio, sobre traspaso de funciones y servicios de la
administracion del estado a las comunidades de castilla y Ledn en materia de universidades.

- Real Decreto 1340/1999 de 31 de julio, sobre traspaso de funciones y servicios de la
administracion de estado a la comunidad de Castilla y Ledn en materia de ensefianza no
universitaria.

- Real Decreto 2/2000 de 7 de enero, sobre traspaso a la Comunidad de Castilla y Ledn de los
medios adscritos a la gestidn encomendada en materia de agricultura, Fondo Espaiiol de
Garantia Agraria.

- Real Decreto 1187/2001 de 2 de noviembre, sobre traspaso a la comunidad de Castilla y Leén de
la gestion realizada por el instituto nacional de empleo en el ambito de trabajo, empleo y
formacion.

- Real Decreto 1480/2001 de 27 de diciembre, sobre traspaso a la comunidad de Castilla y Leén de
las funciones y servicios del Instituto Nacional de la Salud.

- Real Decreto 9/2001 de 12 de enero, sobre traspaso de profesores de Educacidon General Basica
de instituciones penitenciarias a al comunidad auténoma de Castilla y Ledn, en ampliacion del RD
1340/1999 de 31 de julio, en materia de ensefianza no universitaria.

La Administracion General de la Comunidad se organiza territorialmente en Delegaciones Territoriales de
la Junta de Castilla y Ledn en cada una de las provincias, como oérganos directivos periféricos
estructurados, a su vez, en una Secretaria Territorial, Departamentos Territoriales, Servicios Territoriales
con cardacter excepcional, y Secciones y Negociados. El delegado territorial, en cuanto titular de la
correspondiente Delegacién Territorial, representa a la Junta de Castilla y Ledn y a cada una de las
Consejerias en la correspondiente Provincia. Con las funciones especificas de coordinacién de la gestidn
periférica de las competencias de la Administracion autondmica y unificaciéon de los criterios de
actuacion en el ambito territorial, el Decreto 101/2007, de 18 de octubre, ha creado con caracter
permanente la Comision General de Coordinacion Territorial (BALLESTEROS MOFFA, 2010).

Segun el articulo 19.1 del Estatuto de Autonomia de Castilla y Ledn se establece que las instituciones
bdsicas de la Comunidad de Castilla y Ledn son: Las Cortes de Castilla y Ledn, el Presidente de la Junta de
Castilla y Leon y la Junta de Castilla y Leon. Ademas, en el mismo articulo se especifica que son
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instituciones propias de la Comunidad de Castilla y Ledn el Consejo Econdmico y Social, el Procurador del
Comun, el Consejo Consultivo y el Consejo de Cuentas.

A) Junta de Castilla y Leén

El articulo 2 de la ley 3/2001 de 3 de julio, del Gobierno y de la administracién de la Comunidad de
Castilla y Ledn, afirma que la Junta, bajo la direccion de su presidente, es el 6rgano de gobierno y el
supremo o6rgano de administracion de la Comunidad de Castilla y Ledn, ya que dirige la politica y la
Administracidn. Ejerce la funcidn ejecutiva y la potestad reglamentaria de acuerdo con la Constitucion, el
Estatuto de Autonomia y las leyes.

Es, por tanto, el maximo érgano administrativo de la comunidad de Castilla y Ledn, la cual se organiza en
diferentes niveles:

Presidente y Consejerias que a su vez constan de viceconsejeros, secretario general, y directores
generales.

Las atribuciones de este 6rgano administrativo segin esta misma ley, son las siguientes:

a. Aprobar y remitir los Proyectos de Ley a las Cortes de Castilla y Ledn, asi como acordar su
retirada en los términos que establezca el Reglamento de la Camara.

b. Dictar Decretos Legislativos en los términos previstos en el articulo 16.3 del Estatuto de
Autonomia.

c. Aprobar el Proyecto de Ley de Presupuestos de la Comunidad Auténoma y remitirlo a las Cortes
de Castilla y Ledn.

d. Ejecutary desarrollar sus propios Presupuestos.

e. Aprobar los reglamentos para el desarrollo y ejecucion de las leyes emanadas de las Cortes de
Castilla y Ledn asi como para el desarrollo de la legislacion basica del Estado, cuando proceda, y
ejercer, en general, la potestad reglamentaria en todos los casos en que no esté atribuida al
Presidente o a los Consejeros.

f. Deliberar sobre la cuestion de confianza con caracter previo a su planteamiento por el
Presidente.

g. Acordar la interposicion de recursos de inconstitucionalidad, el planteamiento de conflictos de
competencia con el Estado u otras Comunidades Auténomas y la personacion ante el Tribunal
Constitucional, por acuerdo de las Cortes de Castilla y Ledn o por propia iniciativa.

h. Autorizar la celebracion de convenios y acuerdos de cooperacidn con otras Comunidades
Auténomas en los términos establecidos en el Estatuto de Autonomia, asi como de cualquier
otro en que sea preciso.

i. Adoptar medidas de ejecucion de Tratados y Convenios Internacionales y del derecho
comunitario europeo cuando asi proceda, sobre cuestiones de la competencia de la Comunidad
de Castilla y Ledn, en los términos previstos por el Ordenamiento Juridico.
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j. Aprobar programas, planes y directrices vinculantes para todos los érganos de la Administracion
de la Comunidad.

k. Aprobar la estructura organica de la administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn.

I.  Nombrar y cesar los cargos con categoria igual, superior o asimilable a la de Director General, a
propuesta del Consejero correspondiente, asi como la de aquellos otros que legalmente se
establezca.

m. Resolver los recursos en via administrativa en los casos previstos por las Leyes.

n. Autorizar, en su caso, el ejercicio de acciones judiciales, su desistimiento y el allanamiento
procesal.

0. Autorizar la celebracion de contratos en los supuestos previstos legalmente, asi como
determinar el érgano de contratacidon cuando los mismos afecten a varias Consejerias.

p. Autorizar la enajenacion de bienes o derechos cuando asi esté legalmente establecido.

g. Declarar la urgencia en materia de expropiacion forzosa.

r. Cualquier otra atribucidn prevista por la Ley o que por su importancia requiera el conocimiento o
deliberacién de los miembros de la Junta, asi como las no atribuidas expresamente a otro
érgano.

Y las atribuciones propias del Presidente, recogidas en la Ley 3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y
Administracién de la Comunidad de Castilla y Ledn, son las siguientes:

- Convocar elecciones a las Cortes de Castilla y Ledn de acuerdo con lo establecido en el Estatuto
de Autonomia.

- Acordar la disolucion de las Cortes de Castilla y Ledn en los términos legalmente previstos.

- Promulgar, en nombre del Rey, las Leyes aprobadas por las Cortes de Castilla y Ledn, asi como
ordenar su publicacion en el Boletin Oficial de Castilla y Ledn, y la remision para su publicacién
en el Boletin Oficial del Estado.

- Mantener las debidas relaciones con las demas administraciones e Instituciones publicas.

- Firmar los convenios y acuerdos de cooperacion y colaboracidon que suscriba la Comunidad
Auténoma en los casos en que proceda.

- Plantear ante las Cortes de Castilla y Ledn, previa deliberacion de la Junta de Castilla y Ledn, la
cuestion de confianza.

Entre el resto de funciones figuran las de dirigir y coordinar la accién de gobierno, nombrar y separar a
los consejeros, convocar y presidir las reuniones del Consejo de Gobierno, firmar los decretos y
acuerdos de la Junta, velar por el cumplimiento de las decisiones de la Junta, crear, modificar y suprimir
Consejerias. Tiene también la facultad de nombrar uno o varios vicepresidentes.
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B) Cortes de Castilla y Ledn

La constitucién de las actuales Cortes democraticas estd intimamente ligada al nacimiento y posterior
desarrollo del Estado Autondmico establecido en el Titulo VIII de la Constitucidn Espafiola.

Dentro de las atribuciones basicas de las Cortes de Castilla y Ledn han de resaltarse tres:

- La potestad legislativa
- La eleccién del Presidente de la Junta

- El control e impulso de la accién de gobierno

Ademas, el articulo 24 del Estatuto de Autonomia confiere a las Cortes de Castilla y Ledn otras
atribuciones, como designar a los senadores que han de representar a la Comunidad Auténoma en el
Senado, aprobar los Presupuestos de la Comunidad, solicitar al Gobierno de la Nacion la adopcién de un
Proyecto de Ley o remitir a la Mesa del Congreso una Proposicién de Ley sobre algin tema de interés o
trascendencia para la Comunidad Auténoma, interponer recursos de inconstitucionalidad o ejercitar la
iniciativa de reforma de la Constitucién.

C) Consejo Econdémico y Social

De acuerdo con su Ley de Creacidn, son funciones del Consejo Econdmico y Social las siguientes:

- Informar con caracter previo a su tramitacion, los proyectos de Ley y de Decreto relacionados
con la politica sociecondmica de la Comunidad Auténoma que, preceptivamente deberan ser
sometidos a su consideracion.

- Conocer el Proyecto de Ley de Presupuestos Generales de la Comunidad Auténoma. A tal efecto,
la Junta de Castilla y Ledn remitira al Consejo Econdmico y Social, su texto y demas documentos
gue al mismo se acompafien, simultdneamente a su envio a las Cortes Generales.

- Formular propuestas a la Junta de Castilla y Ledn sobre materias de la competencia de este
Consejo.

- Elaborar dictdmenes e informes en cualquier clase de asuntos de caracter socioeconémicos. Por
iniciativa propia, a peticion de los Organos de la Administracién de la Comunidad Auténoma o de
las Cortes de Castilla y Ledn, previo acuerdo de sus Comisiones.

- Servir de cauce de participacidn y didlogo permanente entre los interlocutores sociales en el
debate de los asuntos socioecondmicos.

- Participar con su asesoramiento y colaboracién, en el desarrollo y planificaciéon de la actividad
econdmica del sector publico de la Comunidad Auténoma que la Junta de Castilla y Leén elabore.
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- Canalizar demandas y propuestas de cardcter socioeconémico, procedentes de asociaciones e
instituciones con actividad econdmica y social en el ambito de la Comunidad Auténoma con
representacion en el Consejo.

- Emitir anualmente, dentro del primer semestre de cada afio, un informe sobre la situacion
general socioecondmica de la Comunidad. Dicho informe serd remitido a la Junta de Castilla y
Ledn y a las Cortes Regionales.

- Formular recomendaciones y propuestas en relacién con situaciones coyunturales de sectores
econdmicos y sociales determinados, a las Instituciones Basicas de la Comunidad Auténoma.

D) Procurador del Comun

El Procurador del Comun de Castilla y Ledn es una Institucion propia de la Comunidad, que tiene
encomendada por las Cortes de Castilla y Ledn la misién de defender y proteger los derechos
constitucionales de los ciudadanos y los derechos y principios reconocidos en el Estatuto de Autonomia
de Castilla y Ledn, para lo cual puede supervisar la actividad de la administracion de la Comunidad
Auténoma, de los Ayuntamientos y Diputaciones castellanos y leoneses, y de los diferentes organismos
gue dependan de ellas. El Procurador del Comun de Castilla y Ledn es politicamente independiente, no
recibe instrucciones de ninguna autoridad y desempefa sus funciones con absoluta autonomia. Las
funciones y competencias de este Alto Comisionado estan reguladas en la Ley 2/1994, de 9 de marzo, del
Procurador del Comun de Castilla y Ledn, de las Cortes de Castilla y Ledn.

E) Consejo Consultivo

El Consejo Consultivo, como superior érgano consultivo de la Comunidad de Castilla y Ledn, tiene como
funcién esencial la emisidon de informes juridicos sobre los asuntos sometidos a su consideracion, a
solicitud de las administraciones de Castilla y Ledn. Los informes son preceptivos cuando asi lo dispongan
las normas reguladoras de cada procedimiento. Salvo en los casos previstos en la Ley, el informe del
Consejo no tiene caracter vinculante. Conforme a la Ley reguladora, sélo excepcionalmente, cuando asi
le sea solicitado de manera expresa por la autoridad consultante, puede el Consejo realizar
observaciones o valoraciones de oportunidad, que se materializardn junto con las de legalidad.

Junto a esta funcion principal, el Consejo puede también realizar mociones y recomendaciones en las
materias de su competencia que contribuyan, o puedan hacerlo, a un mejor funcionamiento de la
administracion.

También puede emitir dictdamenes facultativos en aquellos asuntos que, por su especial trascendencia o
repercusion, debidamente justificada y apreciada por el Consejo, sean planteados por las entidades
consultantes.
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Asimismo, y de acuerdo con lo que dispone el articulo 2 de su Ley reguladora, el Consejo velar3, en el
ejercicio de sus funciones, por la observancia de la Constitucion, del Estatuto de Autonomia de Castilla y
Ledn y de todo el ordenamiento juridico.

F) Consejo de Cuentas

Mediante la Ley 2/2002, de 9 de abril se regula la institucién del Consejo de Cuentas de Castilla y Ledn,
como ¢drgano dependiente de las Cortes, al que corresponde la fiscalizacidon externa de la gestién
econdmica, financiera y contable del sector publico de la Comunidad y demas entes publicos de Castilla y
Ledn.

Funcidn fiscalizadora:

La funcion fiscalizadora del Consejo de Cuentas, realizada conforme al Plan Anual que concretara sus
actuaciones cada ejercicio, comprendera el examen y comprobacion de la Cuenta General de la
Comunidad, la de las cuentas de los organismos anteriormente referidos, los expedientes de
contratacion, el patrimonio, las operaciones presupuestarias y la contabilidad electoral.

Funcién consultiva:

Ademas de la funcion fiscalizadora, el Consejo de Cuentas asesorara a las Cortes y a la Junta de Castillay
Ledn, emitiendo dictamen sobre disposiciones de caracter general cuando sea requerido para ello.

3.1.2 COMPETENCIA INFORMATIVA/COMUNICACIONAL EN CASTILLA Y LEON

Castilla y Ledn estrend su primer gobierno autondmico bajo predominio socialista en mayo de 1983. En
un primer momento, la Junta de Castilla y Ledn opté como en la mayoria de las comunidades auténomas
y el propio ejecutivo central, por la creacién de una Direccidon General de Informacion dependiente del
portavoz del Gobierno, que en el caso de Castilla y Ledn era también consejero de Presidencia. Quedaba
establecida de esta manera la Oficina del Portavoz de la Junta, que tenia la particularidad de no
depender de ninguna Consejeria, siendo un organismo de apoyo y asistencia personal del presidente.
Establecié por primera vez una uUnica linea informativa para la Junta, descentralizé su estructura creando
coordinadores provinciales y elaboré varios sondeos que midieron el clima politico en Castilla y Ledn
(ELENA GONZALEZ, 2012).

A partir de 1986 quedd suprimida la OPJ a favor de gabinetes de prensa en cada una de las consejerias,
unas estructuras mucho mds simples.
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En la actualidad, La persona encargada de gestionar la comunicacién se encuadra dentro del Consejo de
la Presidencia, bajo el nombre de Director General de la Oficina del Portavoz y relaciones con los medios.

Ademas de las competencias propias de todo Director General, recogidas en el articulo 40 de la Ley
3/2001, de 3 de julio, del Gobierno y de la administracién de la comunidad de Castilla y Ledn, tiene las
siguientes atribuciones especificas, establecidas en el n2132 del BOCYL, del viernes 8 de julio de 2011:

a) Asistencia al portavoz de la junta de Castilla y Leén

b) Coordinacién de la sala virtual de prensa

c) Elaboracion de los comunicados y difusion de informacién derivados de la actividad de la junta
de Castillay Léon

d) Coordinacion de las relaciones informativas de la administracion de la comunidad con los medios

e) Gestidn de los medios técnicos en relacion con los servicios informativos de la administracidon de
la comunidad

f) Direccién y coordinacion de los responsables de prensa de las consejerias y las delegaciones
territoriales de la junta de Castilla y Ledn

g) Cualquier otra que le sea legalmente atribuida, delegada o se desconcentre en ella
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3.2 CONTEXTO SOCIODEMOGRAFICO Y ECONOMICO-FINANCIERO DE CASTILLA Y
LEON

3.2.1 SITUACION SOCIODEMOGRAFICO

La Comunidad de Castilla y Ledn cuenta con 2.546.078 de habitantes personas (1 de enero de 2012) en
una superficie total de 94.227 km?, lo que representa un 18,6% del total nacional y por tanto, una
densidad de poblacién de 27 habitantes por km®. Es la regién mas extensa de Espafia, y la tercera de toda
la Unidn Europea (UE-27), superando en extension a 16 de los 27 paises que la integran (en la actualidad
hay 271 regiones en la UE-27).

Estd integrada por 9 provincias y 2.248 municipios (un cuarto del total de municipios espafioles), siendo
éstos de reducido tamafio (el 88% de los municipios tiene menos de 1.000 habitantes).

DENSIDAD DE POBLACION (Habitantes/Km?)

Figura 3.1: Fuente INE enero 2012

A continuacion analizaremos socio-demoGraficomente las nueve provincias que conforman Ia

comunidad auténoma:
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Figura 3.2: provincia de Avila

La provincia de Avila cuenta con una superficie total de 8.050 km?, un 8,59% de la totalidad de Castilla y
Ledn, lo que representa el 1,59% del territorio nacional, y una poblacién de 171.265 habitantes. Su
densidad es de 21,24 habitantes/km>.

En relacidn al personal administrativo, cuenta con las siguientes cifras:
AGE AAPP CCAA Administracion Universidades Total

Local

Avila 1.922 4,62% 6.366 7,25% 3.856  9,25% 143 1,55% 12.287 8,81%

Tabla 3.1: personal administrativo en Avila

*Los porcentajes se refieren al total de Castilla y Ledn.
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Figura 3.3: provincia de Burgos

La provincia de Burgos cuenta con una superficie total de 14.292 km?, el 15,16% de Castilla y Ledn y el
2,83% del territorio nacional, y una poblacion de 374.970 habitantes. Su densidad es de 26,25
habitantes/km>.

El personal administrativo de la provincia es:

AGE AAPP CCAA Administracion Universidades Total

Local

Burgos 6.959 16,73% 11.692 13,32% 5.243 12,57% 952 10,36%  24.287 13,78%

Tabla 3.2: personal administrativo en Burgos

164



Investigacion

Figura 3.4: provincia de Ledn

La superficie total de la provincia de Ledén es de 15.581 km?, lo que representa el 16,53% de la
comunidad y el 3,08% de la superficie nacional, y su poblacién asciende a 499.284 habitantes. 32,1 por

km?.

El personal administrativo sigue los siguientes porcentajes:

AGE AAPP CCAA Administracion Universidades
Local

Le6n 8.743 21,02% 14390 16,4% 8.183 19,63% 1.281 13,94% 32.597 18,09%

Tabla 3.3: personal administrativo en Ledn
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Figura 3.5: provincia de Palencia

La provincia de Palencia cuenta con una superficie de 8.052 km?, un 8,54% de la superficie de Castilla y
Ledn y un 1,59% del total nacional, y una poblacién total de 172.510 habitantes. 21,5 habitantes/km?’.

El personal administrativo se divide de la siguiente forma:

AGE AAPP CCAA Administracion Universidades Total
Local

Palencia 2.391 5,74% 6.246 7,12% 2463 590% 255 2,77% 11.355 6,30%

Tabla 3.4: personal administrativo en Palencia
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Figura 3.6: provincia de Salamanca

La superficie total de la provincia de Salamanca es de 12.349 km?, lo que asciende hasta el 13,10% de la
totalidad de la comunidad y hasta un 2,44% con respecto a la escala nacional, y su poblacién asciende a

353.619 habitantes, siendo su densidad de 28,62 habitantes/km?.

El personal administrativo se distribuye de la siguiente manera:

AGE AAPP CCAA Administracion Universidades
Local

Total

SAL 5449 13,1% 11.680 13,31% 6.065 14,55% 3.256  35,44%

26.450 14,68%

Tabla 3.5: personal administrativo en Salamanca
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Figura 3.7: provincia de Segovia

La superficie total de la provincia de Segovia es de 6.923 km?, un 7,34% del suelo de Castilla y Leén y un
1,37% del espaiiol. Su poblacidén es de 164.268 habitantes, por lo que cuenta con una densidad de 24,12
habitantes/km?.

El personal administrativo sigue la siguiente distribucién:

AGE AAPP CCAA Administracion Universidades Total
Local
Segovia 3.091 7,43% 6.219 7,08% 3.503 8,4% 212 2,3% 13.025 7,22%

Tabla 3.6: personal administrativo en Segovia
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Figura 3.8: provincia de Soria

La provincia de Soria cuenta con una superficie de 10.307 km?, lo que corresponde a un 10,93% de la
superficie total de Castilla y Ledn y a un 2,04% de la relativa a Espafia. Su poblacion asciende a 95.258,

siendo su densidad de 9,23 habitantes/km?.
El personal administrativo de la provincia se divide de la siguiente forma:
AGE AAPP CCAA Administracion Universidades Total

Local

Soria 1.467 3,52% 4.825 5,5% 1.844 @ 4,42% 243 2,64% 8.379 4,65%

Tabla 3.7: personal administrativo en Soria
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Figura 3.9: provincia de Valladolid

La superficie total de la provincia de Valladolid es de 8.110 km?, un 8,60% del suelo castellano y un 1,60%
del total nacional. Su poblacidn asciende a 533.640 habitantes, con una densidad de 65,67

habitantes/km>.
El personal administrativo de la provincia se distribuye de la siguiente manera:
AGE AAPP CCAA Administracion  Universidades

Local

Total

VAL 9.718 23,36%  19.269 21,96% 7.119 17,07%  2.649 28,84%

38.775 21,5%

Tabla 3.8: personal administrativo en Valladolid
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Figura 3.10: provincia de Zamora

La provincia de Zamora cuenta con una superficie de 10.561 km?, un 11,20% del total de la superficie de
Castilla y Ledn y un 2,09% del territorio nacional. Su poblacién alcanza los 194.214 habitantes y su

densidad, los 18,63 habitantes/km?.
El personal administrativo se divide de la siguiente forma:
AGE AAPP CCAA Administracion Universidades Total

Local

Zamora 1.848 4,43% 7.034 8,01% 3.407 8,17% 194 2,11% 12.483 6,92%

Tabla 3.9: personal administrativo en Zamora
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3.2.2 SITUACION ECONOMICA-FINANCIERA

Los Presupuestos para 2013 ascendieron a 9.481 millones de euros en la comunidad de Castilla y Ledn.
Lo que implica una bajada de 300 millones con respecto al 2012 ,el cual ya habia descendido en un 3,24%
respecto al presupuesto del aifio anterior. Dicho descenso es consecuencia de dos factores: por una
parte, de un recorte superior al 9% en los recursos procedentes del nuevo sistema de financiacidn
comunicados por el Estado. Y por otra, de la imposicidn de nuevas restricciones al endeudamiento de las
comunidades autéonomas, fijado por el Gobierno de Espaiia en el 1,3% del PIB para 2011, frente al 2,4%
del ejercicio actual.

10.585 10.576

10.500

9.500

8.500

7.500

6.500

5.500
2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Grdfico 3.1: Evolucion del presupuesto de la comunidad de Castilla y Ledn desde 2006 hasta 2012
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En la siguiente tabla podemos ver de forma detallada las principales partidas del presupuesto de 2013 de
Castilla y Ledn, comparados con los de los dos ultimos afios:

Area Presupuesto (Euros) Presupuesto Presupuesto
2011 (Euros) 2012 (Euros) 2013

Justicia 770.701 177.101 136.415

Seguridad Ciudadana 12.391.898 12.525.775 11.705.576

Pensiones y otras 158.858.919 164.166.810 164.179.902

prestaciones

Servicios sociales y 726.074.604 664.114.356 652.570.250

promocion social

Fomento del empleo 312.708.159 207.355.181 203.156.399

Vivienda y urbanismo 99.476.888 72.344.440 62.044.328

Sanidad 3.431.591.930 3.404.462.625 3.223.815.647
Educacién 2.041.931.513 1.909.067.075 1.765.244.951
Cultura 131.012.062 105.084.232 90.410.384

Agricultura, ganaderia 'y
pesca

1.494.292.315

1.393.198.484

1.383.749.512

Industria y energia 110.331.218 212.626.782 197.109.480
Comercio y turismo 56.484.564 39.549.903 34.876.739
Infraestructuras 451.627.059 366.044.641 358.314.256
Investigacion, desarrollo e 222.276.200 243.849.060 199.370.937
innovacion

Otras actividades de 99.509.706 53.457.045 59.581.306
caracter economico

Alta direccion de la 44.499.025 36.413.757 35.581.306
comunidad

Administracion general 98.478.718 88.328.691 80.930.430
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Administracion financiera
y tributaria

Transferencia a
administraciones publicas

Deuda publica

33.727.332

129.940.516

389.162.887

32.529.805

99.852.638

610.894.312

32.920.428

72.089.869

854.363.972

TOTAL

10.045.146.214

9.720.048.423

9.481.615.087

Por su parte, los presupuestos de las diputaciones y de los ayuntamientos de las nueve provincias de la

Tabla 3.10: presupuesto general de Castilla y Ledn en los uUltimos tres afios

comunidad castellano-leonesa, son los siguientes:
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Provincia Presupuesto Presupuesto
Diputacion (€) Ayuntamiento
(€)
Avila 60.500.000 58.011.426
Burgos 105.000.000 213.586.832
Ledn 162.070.000 151.496.481
Palencia 72.400.000 90.029.496
Salamanca 102.000.000 139.000.000
Segovia 59.275.000 65.878.214
Soria 58.800.000 55.095.000
Valladolid 106.000.000 256.425.900
Zamora 63.500.000 66.400.000

Tabla 3.11: presupuestos de ayuntamientos y diputaciones de CyL
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En relacion al Producto Interior Bruto de Castilla y Ledn, este indice en el tercer trimestre de 2011 sufrid
un aumento real del 0,8%, siendo el PIB per capita de 22.974 euros/habitante. Sin embargo, en 2012
descendid un 0,9%, llegando a 22.289 euros/habitante.

La inversidn descendié en un 4,9%, al igual que el consumo publico en un 0,3% mientras que el privado
aumento un 0,6%.

En el ultimo Boletin estadistico del Personal al Servicio de las Administraciones Publicas de julio de 2012
(editado en febrero de 2013), se recoge la siguiente distribucion de efectivos administrativos a nivel

nacional:
Administracion Efectivos Efectivos
2011 2013

Administracién publica estatal 592.531 570.691
Administraciéon de las Comunidades 1.347.835 1.307.343
Auténomas

Administracién local 646.627 549.807
Universidades 103.106 148.905
TOTAL 2.690.099 2.576.746

Tabla 3.12: distribucion de los efectivos administrativos 2011 y 2012
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Grafico 3.2: distribucion de los efectivos administrativos
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Grafico 3.3: comparacién de la evolucidn del personal administrativo
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Por su parte, el personal de las administraciones publicas de Castilla y Ledn, en el afio 2011 se distribuye
de la siguiente forma:

Adm Adm. Adm. Universidades TOTAL

estatal CCAA local
Avila 1.904 6.129 2.567 125 10.725
Burgos 6.657 11.419 4.132 1.079 23.287
Le6n 8.231 14.065 5.628 1.189 29.113
Palencia 2.352 6.138 1.881 215 10.586
Salamanca 5.355 11.161 4.175 3.074 23.765
Segovia 2.721 6.096 2.766 156 11.739
Soria 1.497 4.721 1.442 176 7.836
Valladolid 9.089 19.123 5.571 2.186 35.969
Zamora 1.796 6.819 2.403 185 11.201
TOTAL 39.602 85.671 30.565 8.385 164.221

Tabla 3.13: personal de las AAPP de CyL. Fuente: Boletin Estadistico del Personal al Servicio de las
Administraciones Publicas
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3.3 SITUACION DE LA ADMINISTRACION ELECTRONICA EN ESPANA

La oferta de servicios publicos online se ha incrementado y desarrollado de forma notable en los ultimos
afios. Las administraciones publicas presentan un doble reto: reducir el coste de provisiéon de los
servicios publicos y la puesta a disposicién de empresas y ciudadania de infraestructuras y sistemas de
informacion optimizados en su funcionamiento proporcionando servicios de alta calidad valor afiadido.

El informe “eEspaifa 2012” afirma que la e-administracién ha alcanzado un nivel de desarrollo
significativo en Espafia. Sin embargo, cayd 14 puestos el pasado afio en el ranking de e-administracién de
las Naciones Unidas hasta la posicion 23, debido a los bajos niveles de e-participacidn y a que existe
escasa integracion entre tramites.

Pais Puntuacion
1°. Corea del Sur 0,928
29. Holanda 0,913
32, Reino Unido 0,896
42, Dinamarca 0,889
59. Estados Unidos 0,867
239, Espana 0,777

Tabla 3.14: Ranking e-administracidn. Fuente: informe eEspafia 2012

En relacion a los servicios online ofrecidos al ciudadano, segun el estudio comparativo de los servicios
publicos en las Comunidades Autonomas de la Fundacion Orange del pasado afo, podemos situar a
Castilla y Ledn en sexta posicion por detras tan sélo de Asturias, Madrid, Andalucia, Navarra y La Rioja,
con una disponibilidad media total de 90%, 10 puntos porcentuales por encima de la media nacional. Y
con un diferencial +3 con respecto al afio 2011.
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Comunidades Disponibilidad Disponibilidad Disponibilidad Servicios
Auténomas media total media media empresas etapa 4
ciudadanos

Asturias 99 96 100 25
Madrid 98 97 100 25
Andalucia 97 98 95 24
Navarra 97 97 98 24
La Rioja 93 95 90 22
Castilla y Ledn 90 94 85 21
Galicia 85 78 95 18
Pais Vasco 85 88 80 17
Castilla la Mancha 83 83 83 17
C. Valenciana 80 73 90 15
Cataluna 78 80 75 14
Ceuta 76 96 58 15
Murcia 73 66 85 12
Canarias 71 72 70 10
Extremadura 69 75 60 10
Baleares 68 70 65 10
Cantabria 65 67 65 8
Aragon 65 72 55 7
Melilla 60 65 35 4
TOTAL 80 82 78

Tabla 3.15: servicios online en las CCAA. Fuente: Fundacion Orange
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De los 26 servicios online analizados, Castilla y Ledn cuenta con 21 en etapa 4. A continuacion podemos

ver las caracteristicas de cada nivel de interaccién online con el ciudadano o empresa.

Niveles

Nivel 1: informacién

Nivel 2: interaccion unidireccional

Nivel 3: interaccion bidireccional

Nivel 4: tramitacion totalmente electrénica

La informacidon necesaria que describe el
procedimiento para proceder a la solicitud
del servicio publico esta disponible online.

El sitio web ofrece la posibilidad de descargar
el formulario de tramitacién para su
impresion y posterior cumplimentacion
manual. También se considera etapa 2 la
posibilidad de cumplimentar online el
formulario electrénico, realizar su posterior
impresion y presentar fisicamente en la
oficina correspondiente.

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar
parcialmente el servicio publico de forma
electrénica. No obstante, se requiere la
presentacion de requisitos de informacién de
forma presencial para poder completar su
tramitacion.

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar
el servicio publico de forma totalmente
electrénica. No se requiere del solicitante
ningun otro procedimiento formal mediante
“documentos en papel” o presencia fisica en
oficinas publicas para poder completar vy
obtener el servicio.

Tabla 3.16: niveles de servicios online. Fuente: Fundacién Orange
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En cuanto a los mecanismos de participacion ciudadana ofrecidos desde las administraciones publicas,
Castilla y Ledn dispone de encuestas online, foros online, listas de correo electrénico y servicios de
mensajeria movil. Asi como diferentes herramientas web 2.0 tales como blogs y redes sociales
(OBSERVATORIO DE ADMINISTRACION ELECTRONICA, 2010).

Ademas, existe la posibilidad de contactar directamente por correo electrénico tanto con los miembros
del gobierno como con los altos cargos. La Unica experiencia en la que no ha participado nuestra
comunidad, en relacion a otras, es la del voto electrénico.

Por su parte, en un estudio mas reciente que compara los servicios online ofrecidos en los principales
ayuntamientos espafioles (FUNDACION ORANGE, 2012) nos encontramos al de Valladolid encabezando
la lista de los mejor dotados, con 100 puntos totales, 31 por encima de la media nacional, y por delante
de otros como Las Palmas de Gran Canaria con 93 puntos o Valencia con 91.
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Gréfico 3.4: resultados del estudio de servicios online de los ayuntamientos espafioles 2012

El ayuntamiento de la capital de nuestra comunidad cuenta con la totalidad de los servicios analizados
(una suma de once) en fase cuatro (tramitacion totalmente electrénica) Los servicios online mas
implantados segun este estudio son: pago de impuestos (95%), pago de multas (90%) y consulta de
expedientes (88%), siendo la media nacional del 75%.
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3.4 TRABAJO DE CAMPO

3.4.1 MUESTRA DEL ESTUDIO

Para la realizacion de nuestra investigacion, se opté por el estudio de los siguientes entes administrativos
gue enumeramos a continuacion:

Junta de Castilla y Ledn

Cortes de Castilla y ledn
Tribunal Superior de Justicia
Consejo Consultivo

Consejo de Cuentas
Procurador del comun

Consejo Econdmico y Social de Castilla y Ledn
Fundacién Villalar
Diputaciones de Castilla y Ledn:
9.1 Avila

9.2 Burgos

9.3 Ledn

9.4 Salamanca

WO N R WN R

9.5 Segovia

9.6 Soria

9.7 Palencia

9.8 Valladolid

9.9 Zamora

9.10 Federacion Regional de Municipios y Provincias de Castilla y Ledn
10. Ayuntamientos locales de las nueve capitales de provincia:

10.1  Avila

10.2  Burgos
10.3  Ledn

10.4  Salamanca
10.5 Segovia
10.6  Soria

10.7  Palencia
10.8 Valladolid
10.9 Zamora

11. Universidades publicas de CyL
11.1  Universidad de Burgos
11.2  Universidad de Ledn
11.3  Universidad de Valladolid
11.4  Universidad de Salamanca
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12. Otras instituciones:
12.1  Consejo Regional de Cdmaras de Comercio e Industria de Castilla y Leén
12.1.1 Camara de Avila
12.1.2 Camara de Burgos
12.1.3 Camara de Ledn
12.1.4 Camara de Palencia
12.1.5 Camara de Salamanca
12.1.6 Camara de Segovia
12.1.7 Camara de Soria
12.1.8 Camara de Valladolid
12.1.9 Camara de Zamora
12.2  Instituto Castellano-Leonés de la Lengua
12.3  Agencia de Desarrollo Econdmico
12.4  Ente Regional de la Energia

3.4.2 TABLA DOSSIER INFORMATIVA DE LAS INSTITUCIONES DE LA MUESTRA

En el Anexo numero 1 se detallan las caracteristicas, funciones y responsables de comunicacién de cada
institucion perteneciente a la muestra de la investigacion.
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3.5 METODO

El método de investigacidon utilizado en nuestro estudio se vertebra entre los siguientes pilares que
detallaremos punto por punto a continuacion:

A) Entrevistas y/o cuestionarios
B) Andlisis de prensa

C) Andlisis de la Web Social

3.5.1 CUESTIONARIOS A LOS DIRECTORES DE COMUNICACION DE LAS INSTITUCIONES
Sus objetivos son:

- Conocer las caracteristicas de los departamentos de comunicacién y las plantillas
profesionales que los componen.

- Indagar en las actividades y herramientas de comunicacion utilizadas.

- Conocer el grado de desarrollo de acciones en Social Media, comunicacién online y
aplicaciones moviles.

- Valorar la calidad de la comunicacién institucional y los retos y tendencias futuras en
este campo.

Parametros

PARTE 1
Denominacion, cargo, plantilla, departamento

- Denominacidn del cargo del mayor responsable de comunicacién de la institucion
- Ultima ocupacién del responsable de comunicacién

- Plantilla: nimero de miembros, cualificacién personal y cargos que representan

- Dependencia del departamento

- Presupuesto destinado a comunicacion

- Externalizacion de actividades

- Participacién en la deliberacidn y toma de decisiones de la institucion
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PARTE 2:
Actividades de comunicacion

- Actividades que realizan en el departamento

- Herramientas utilizadas de comunicacion interna

- Existencia de planes estratégicos de: comunicacion, comunicacién interna y comunicacion de
crisis

- Formaciodn interna de los miembros del departamento

- Caracteristicas y habilidades ideales de la figura del Dircom

PARTE 3:
Comunicacién online/Social Media/ Aplicaciones méviles

- Herramientas de comunicacién online

- Herramientas de social media

- Experiencia en Social Media

- Presenciay uso en Redes Sociales

- Aplicaciones moviles

- Beneficios e inconvenientes del Social Media para su institucion

PARTE 4:
Valoraciones

- Grado de comunicacién en la institucién

- Credibilidad de la comunicacion en publicos externos

- Tendencias de futuro

- Retos de la comunicacién en las administraciones publicas
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Cuestionario

PARTE 1: Denominacion, cargo, plantilla y departamento

1. ¢éCémo se denomina exactamente el cargo que ud. ocupa dentro de su organizacion?
2. ¢Desde cudndo existe este cargo en su institucidon?

3. Su departamento, édepende de algin otro? [_]Si [ INo

En caso afirmativo, éa cual?

4. ¢Cémo son las relaciones entre ambos?

[ ]JMuy Buena [ |Buena [ ]rRegular [ JMala [ ]JMuy Mala

5. éCuadl es su titulacién académica?

6. éPosee estudios de postgrado? [_]Si [ INo

En caso afirmativo, éen qué rama?

[ ]mBA [ ]ciencias Politicas
[ ]comunicacion [ ]Gestion de organismos publicos
[ JMarketing [ ]otros

7. éCudl fue su ultima ocupacién antes del cargo actual?

[ ]otras areas administrativas [ ]Medios de comunicacién

[ ]otra institucién [ ]consultora de comunicacién
|:|Dep comunicacién empresa privada |:|Docencia

[ ]Primer empleo [ ]otros

8. ¢ Cudntas personas conforman la plantilla de comunicacion?

[ ]Menos de 5

[ JEntre 5y 10

[ JMaés de 10

9. ¢Qué perfil académico es el que mas predomina entre sus miembros?

|:|Diplomado |:|Rama comunicacion (publicidad, periodismo)
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[ Licenciado [ JRama empresarial/econémica

|:|FP |:|Derecho, ciencias politicas

|:|Otro |:|Otra

10. ¢Cual considera Ud. que es la titulacion académica ideal y/o necesaria para realizar su trabajo?
|:|Periodismo |:|Marketing

[ ]publicidad/RRPP [ ]perecho

|:|Comunicacic'>n Audiovisual |:|CC Econdémicas/Empresariales

[ ]cc. politicas [ Jingenieria

|:|Otras

11. De las siguientes caracteristicas que se enumeran a continuacion, écuales considera imprescindibles
en un director de comunicacion?

|:|Accesible a los medios |:|Capacidad de trabajo en equipo
|:|Accesible a sus subordinados |:|Capacidad de comunicacidn

|:|Alto conocimiento de su institucidn |:|Capacidad persuasiva

|:|Generador de confianza DAutoridad/Liderazgo
|:|Idiomas |:|Contactos en los medios
[ Jinfluencia en la direccion [ ]Alta preparacién técnica
|:|Preocupacién por el ciudadano Otras

12. ¢Cual es el presupuesto aproximado que destinan a la comunicacion?

|:|Hasta 500.000 euros |:|Menos de 100.000 euros

[ ]De 500.000 a 1.000.000 euros [ ]JEntre 100.000 y 500.000 euros

[ ]De 1.000.000 a 5.000.000 euros  [_JEntre 500.000 y 1.000.000 euros

[ ]Més de 5.000.000 euros [ ]Més de 1.000.000 euros

13. ¢ Participa en los procesos de deliberacidn y toma de decisiones de su organizacién?
|:|Siempre |:|Algunas veces |:|Pocas veces |:|Nunca

14. En su departamento, éexternalizan algunas de sus funciones?
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|:|S|’, con frecuencia |:| Si, ocasionalmente |:| No, nunca
En caso afirmativo, équé tipo de servicios contrata?
|:|Campaﬁas de comunicacién con el ciudadano

[ JAuditorias de satisfaccién ciudadana

|:|Publicidad institucional/marketing

[ ]Gestion de contenidos y medicién del Social Media

[ ]Gestion de eventos

[ JFormacion

|:|Estudios de posicionamiento

PARTE 2: Actividades de comunicacién
1. Sefiale, entre todas las actividades citadas a continuacion, aquellas que lleva a cabo su empresa:
01. Revista o periddico |:| 19. Entrevista |:|

02. Balance Social 20. Programa de sugerencias
03. Manual de Acogida 21. Encuestas
04. Guia practica de personal 22. Reuniones
05. Carta a miembros 23. Comisiones y grupos
06. Tablén de anuncios 24. Memorando
07. Visitas 25. Rafaga de informacion
08. Comida informativa 26. Correo electrénico
09. Nota informativa 27. Manual de Comunicacion
10. Octavilla 28. Analisis de medios
11. Intranet 29. Ruedas de prensa

12. Revista externa 30. Articulos, reportajes

N I I O
N I I O

13. Portal corporativo 31. Notas de prensa
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14. Actos publicos [] 32. Desayunos con los medios [ _]
15. Patrocinio |:| 33. Libro de Estilo |:|
16. Mecenazgo |:| 34. Formacion interna |:|
17. Blogs |:| 35. Pantallas informativas |:|
18. Wikis []  36.0tras []

2. Su organizacion, ¢éutiliza la publicidad institucional como un medio mas de comunicacién con la
ciudadania?

[ ]si [ INo

¢Qué tipo de actividades realizan?

|:|Anuncios en medios tradicionales |:|Publicidad movil
|:|Campaﬁas online |:|Campaﬁas en centros/lugares

3. En su organizacion, éexisten los diferentes planes o manuales?

Comunicacion Crisis C. Interna
Si, formalmente escrito |:| |:| |:|
No, pero estd en desarrollo L] L] []
No, pero se estd considerando ] L] []
No existe [] [] L]

Si ha respondido positivamente, éeste plan esta en linea con la estrategia empresarial global?
[ ]si [ INo

En caso negativo, ¢por qué?

|:|No se considera necesario |:|Pobre valoracién de la comunicacion

|:|Falta de recursos y/o medios Otros

4. En relacién a la comunicacién interna, équé herramientas de las citadas a continuacién se utilizan en
su organizacion?

|:|Argumentario |:|Eventos internos
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[ ]Buzén de sugerencias [ JFormacién

|:|Cartas/EmaiI |:|Manual de Identidad Corporativa
|:|Intranet |:|Reuniones

|:|SMS |:|Entrevistas

|:|Revista interna |:|Tablc')n de anuncios

Otras

5. Los miembros de su departamento, éreciben algun tipo de formacion de la propia organizacion?
|:|No, no se forman |:|De 51 a 100 horas/afio

[ ]pe 1 a 20 horas/afio [ ]Més de 100 horas/afio

[ ]De 21 a 50 horas/afio

En caso positivo, équé tipo de formacion reciben?

|:|Presencial |:|A distancia |:|Modelo combinado

¢En qué drea o tematica inciden dichos cursos de formacion?

[ ]comunicacion interna [ JTécnicas de comunicacion

[ Jcomunicacion externa [ JMérketing

|:|Comunicacic')n institucional DProtocoIo/Gestién de eventos
|:|Idiomas |:|Liderazgo

[ Jidentidad/Imagen [ JSEO/SEM/SMM

[ ] Gestién Social Media [ ]Nuevas tecnologias

Otras
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6. Elija la opcidn correcta en relacidn a la siguiente afirmacion.
“La Comunicacién en mi institucién es...”

Encaja bien No encaja Ninguna
01. Fluida |:|
02. Espontanea
03. Constante
04. Veraz
05. Parcial
06. Transparente
07. Lenta
08. Creativa
09. Directa
10. Lineal
11. Intermitente
12. Dindmica
13. Coordinada
14. Ineficaz
15. Subjetiva
16. Retroactiva
17. Imprecisa
18. General

19. Abstracta

N N I I I B N R N A
[ N I I A B A A
N s s e e I I o B e N B N A B

20. Informal
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7. De los siguientes 8 atributos listados a continuacion, otorgue a cada uno, una puntuacion de 0 a 9
segun definan, mejor o peor, la identidad corporativa de su institucion.

0 Calidad 0 Colaboracion
0 Innovacidn 0 Servicio

0 Integridad 0 Credibilidad
0 Participacion 0 Fiabilidad

PARTE 3: Administracion electrdnica

De los siguientes servicios propios de la e-administracion, ¢de cuales dispone su institucion?

[ |DNI electrénico [Jts@

[ ]Firma electrénica [ ]plataforma SARA

[ |Descarga de formularios [ ]ventanilla tnica

[ INotificaciones telematicas [ ]cumplimentacién de formularios
[ ]certificados digitales [ ]rRed 060

[ ]scsp [ ]Factura electrénica

Otros

¢Qué ventajas cree Ud. que posee la administracién electrdnica?

[ ]simplificacién burocratica [ _|Mejora de la accesibilidad

|:|Mejora de la eficacia |:|Mejora de la disponibilidad

|:|Ahorro de tiempo |:|Aumento de la participacion ciudadana

|:|Impulso de la Sociedad |:|Reduccic’>n de costes

de la Informacion |:|Mejora de la imagen institucional

Otras

Por otra parte, écuales cree Ud. que son las barreras para su completa implantacion y desarrollo?
[ Jinsuficiente penetracién TIC [_]Falta de experiencia en el uso de las TIC

[ ]Desconocimiento [ ]seguridad electrénica
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[ ]Falta de medios [ ] Falta de integracién entre administraciones

éCual considera ud que es el grado de implementacién de los empleados con esta nueva forma de
administracion?

|:|Muy Buena |:|Buena |:|Regular |:|Mala |:|Muy Mala

éCree que la administracion electrénica puede modificar el concepto clasico y estatico que tienen los
ciudadanos sobre la administracién?

|:|S|', de hecho ya lo ha cambiado |:|Lo dudo

[ ]si, lo estd cambiando [ ]No, siempre tendran reticencias

PARTE 4: Social Media

1. é{Usa su organizacion herramientas del Social Media?

[ ]si [ No

2. ¢Cudl es su experiencia en este campo?

|:|Acabo de empezar |:|Més de 3 afos
|:|Menos de 12 meses |:|Ninguna, pero tengo intencion de empezar
|:|De 1a 3 afos |:|Ninguna y sin intencion de comenzar

Si ha respondido que tiene un papel activo en esta area, ¢cuanto tiempo destina por semana?
|:|De 1a5horas |:|De 20 a 40 horas

[ ]De 6 a 20 horas [ ]Més de 40 horas

3. ¢Cudl es su nivel como usuario de nuevas tecnologias?

[ ]Bésico (web, email...)

[ Jintermedio (blogs, Internet, redes sociales...)

[ ]Avanzado (RSS, edicién audiovisual...)

[ ]JMuy avanzado (SEO, FTP, CMS...)

4. ¢Qué uso se dan a las siguientes herramientas en su organizacion?
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Imprescindible

Uso ocasional

No se dispone

Web

L]

[l

L]

Sala de prensa virtual

Dossier de prensa online

Fotografias online

Radio/Tv online

Intranet

Fotos/Chats

Blogs

Redes Sociales

Aplicaciones moviles

[ I O O I O A

I O I I 0 B O
[ I O O I O A

5. ¢Cuales son para usted los principales beneficios del Social Media para su institucién?

|:|Mejora e incremento de ventas/servicios

|:|Creacién de nuevas relaciones comerciales

|:|Mayor exposicién del negocio

|:|Conseguir un mayor posicionamiento en buscadores

|:|Lograr una implicacién real con los ciudadanos

|:|Fomentar la participacién de la sociedad en las actividades de la organizacién

Otros

6. ¢En qué redes sociales estd presente su institucion?

|:|Facebook |:|Tuenti
|:|Messenger |:|Foros
[ IYoutube [Iskype

[ JHis [ Ixing
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7. Su institucidn, éha adaptado la gestidn de la comunicacion al reciente desarrollo movil?

[ ]si [ No

¢Qué tipo de aplicaciones son las mas utilizadas en su organizaciéon?

PARTE 5: Valoraciones
1. éCual es la valoracion de la funcién de comunicacion en su organizacion?

|:|Muy Buena |:|Buena |:|Regular |:|Mala |:|Muy Mala

2. ¢Y la del conjunto de su organizacidn respecto a su trabajo?

[ ]JMuy Buena [ |Buena [ ]rRegular [ IMala [ ]JMuy Mala

3. ¢Cual considera que es el grado de credibilidad de la comunicacion que lanza su organizacion a los
medios de comunicacién y a la sociedad en general?

|:|Muy Buena |:|Buena |:|Regular |:|Mala |:|Muy Mala

4. Segun su punto de vista, y entre los factores que se indican, équé tres son los mas importantes a la
hora de determinar el éxito de la comunicacién en las instituciones publicas?

[ ]Disefio del Plan de Comunicacion

[ ]Adecuada eleccion de los medios

[ ]correcta adecuacion de los publicos
|:|Recursos y dotacién presupuestaria
|:|Profesionalizacién del equipo

[ Jimplicacién de la ciudadania

[ Jimplantacién de las nuevas tecnologias
Otros

5. Para concluir, écudl es el reto de futuro de la Comunicacion Institucional en las administraciones
publicas y de los Directores de Comunicacion?
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Somos conscientes de la prolongada extensidn del cuestionario, sin embargo, consideramos que esta
circunstancia era necesaria para garantizar la recogida de informacion fiable y exhaustiva sobre nuestro

objeto de estudio.

3.5.2 ANALISIS DE PRENSA

Para realizar el analisis de prensa en relacién a la investigacidén, se ha utilizado una base de datos
documental llamada ICONOCE. Dicha base de datos consiste en un buscador de noticias en prensa, tanto
nacional como internacional que recupera articulos a texto completo de mas de 200 periddicos™. El
texto proviene de las ediciones online de los diarios y no estrictamente de su edicidon impresa.

A través de sus descriptores, delimita la busqueda en relacidn a diferentes aspectos como:

Palabras clave Concepto, nombre... sobre el que gira la noticia
Medio Secciones o campo geografico
Fecha Rango de tiempo en el que se recuperan las noticias

Tabla 3.17: Descriptores andlisis de prensa

3151 Guja de consulta del catadlogo de bases digitales de la Biblioteca Universitaria de la Universidad de Burgos.
https://ubunet.ubu.es/webBD/index.seu
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Por lo tanto, y en relacién a las nociones anteriormente analizadas, el andlisis concreto de la
investigacion sigue los siguientes pardmetros generales:

Palabras clave Nombre concreto de las administraciones de la muestra

Medio Todos los medios referidos a la Comunidad Auténoma de
Castilla y Ledn incluidos en la base documental

Fecha Rango de tiempo comprendido entre el 1 de enero de 2011 y el
31 de diciembre de 2011; un afio completo compuesto por 52
semanas y 52 dias aleatorios

Tabla 3.18: plantilla del analisis de prensa

Se escogio esta base documental de datos para llevar a cabo el analisis de prensa de la investigacion por
varios motivos:

- Setrata de una base de datos nacional e internacional

- Es la base de datos mas completa en relaciéon a los medios de comunicacion de prensa en la
comunidad de Castilla y Leén

- Presenta una gran facilidad de busqueda, recopilacién y analisis de las noticias

- Otorga un espacio temporal lo suficientemente amplio como para satisfacer las necesidades del
estudio

En relacion al periodo de tiempo analizado, hay que destacar el modelo de seleccién de noticias
escogido. Para garantizar la validez, fiabilidad y objetividad de la investigacion, se ha realizado una
parrilla aleatoria del afio de la muestra. Se trata de 52 semanas, de las cuales, se ha escogido
aleatoriamente, un dia a la semana en el que se analizan todos los medios en relacién a las
administraciones e instituciones del estudio. El primer lunes del primer mes, el segundo martes del
primer mes, el tercer miércoles del primer mes... y asi, sucesivamente hasta completar el afio de
investigacion.

Este método de parrilla es un método aleatorio y por tanto, objetivo e imparcial. Requisitos
imprescindibles para una investigacion pertinente, relevante y cientifica. A continuacién se muestra la
parrilla resultante del afio del estudio.
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Parrilla:
I
| Lunes  Martes  Miércoles  Jueves  Viernes  Sibado  Domingo |

1 2
3 4 5 6 7 8 9
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30

w
i

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3 4 5 6
7 8 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28
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Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3 4 5 6
7 8 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30
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. Sabado Domingo

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes
1
2 3 4 5 6 7 8
9 10 11 12 13 14 15
16 17 18 19 20 21 22
23 24 25 26 27 28 29
30 31

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3 4 5
6 7 8 9 10 11 12
13 14 15 16 17 18 19
20 21 22 23 24 25 26
27 28 29 30
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Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30 31
I
Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3 4 5 6 7
8 9 10 11 12 13 14
15 16 17 18 19 20 21
22 23 24 25 26 27 28
29 30 31
-
| Lunes  Martes  Miércoles  Jueves  Viernes  Sibado  Domingo |
1 2 3 4
5 6 7 8 9 10 11
12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30
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Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2
3 4 5 6 7 8 9
10 11 12 13 14 15 16
17 18 19 20 21 22 23
24 25 26 27 28 29 30

w
=

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3 4 5 6
7 8 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30
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Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3 4
5 6 7 8 9 10 11
12 13 14 15 16 17 18
19 20 21 22 23 24 25
26 27 28 29 30 31

*Los dias sefialados en color rojo son los utilizados en la investigacion

** Tablas con los meses pertenecientes a la investigacion en el analisis de prensa

El conjunto de datos del estudio debe elegirse de forma que sea representativo en nimero como para
poder realizar un estudio estadistico. La teoria de los errores es la parte de la estadistica que se ocupa de
la determinacion del valor numérico de las medidas fisicas. No se pueden determinar los errores
absolutos ni relativos, pero si podemos conocer los limites superiores e inferiores del margen de error
(BUGEDA, 1970). Por tanto, se ve necesario comprobar si la muestra analizada es la correcta para
nuestro estudio.

Para poblaciones inferiores a 100.000 elementos se determina el nivel de error a través de la siguiente
formula:

N xZ?
n=— PE (ke 1)
d (N-I)Z Xp xq

donde d es el error que se prevé cometer, N es la estimacidn para 365 dias, Z es el valor correspondiente
a la distribucion de Gauss, p es la prevalencia esperada del parametro a evaluar, y g es 1-p,
respectivamente.
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Su desarrollo es el siguiente:

2
Q2 (N - 1)+ 22 xp g = 2EPX (g )
n

Xp Xq (Ec. 3)
n
2
(NXZ xpxqj_ 22 xpxq
d = n (Ec. 4)
N-1

La base de datos ICONOCE estima la recepcién de unas 40.000 noticias diarias lo que hace una previsién
de 14.600.000 noticias al afio.

Lo que extrapolado a los 52 dias de nuestro estudio, hacen un total de 2.080.000 noticias. Extrapolamos
estos datos a la ecuacién, quedandonos:

14.600.000(1,96)* 0.50.5 | (1,967 50.50.5)
2.080.000 I

d= (Ec.5)
14.600.000

\/6,7412- 0.9604
d= (Ec.6)

14.600.000
d=0,006292 0,063%

El margen de error obtenido en la muestra del estudio ronda el 0,063%. De esta forma queda patente
que la investigacién y el analisis de contenido de las noticias de Iconoce se mueve entre los margenes
fiables de la estadistica.
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Este resultado tan positivo se debe al hecho de haber trabajado con un nimero muy elevado de noticias
durante todo un afio. De ahi que dicho margen de error previsto sea sumamente bajo.

Aunque se podria haber escogido una muestra menor, con un margen de error aceptable, se ha
considerado conveniente ampliar las noticias para mejorar la fiabilidad de los resultados en andlisis
secundarios pormenorizados.

3.5.3 ANALISIS DE LA PRESENCIA EN LA WEB SOCIAL 2.0

Como afirma Celaya (2008), cualquier empresa o administracion publica ha asumido o estd en proceso
de asumir que en la actualidad es necesario estar presente en Internet, ya que no sélo pueden llegar a
ser mas productivas, comunicativas, agiles y transparentes a nivel interno, sino que pueden llegar a un
mayor nimero de consumidores reales y potenciales.

Es por tanto necesario que los organismos tomen conciencia de la gran potencia que tiene Internet como
espacio creador y destructor de marcas y asumir la necesidad de cuidar la propia reputacion. Dicha
reputacion en la red se compone de dos aspectos diferenciados. En primer lugar, el tradicional portal
corporativo, que conforma un tercio de la misma, y la web social 2.0 que posee los dos tercios restantes.

Las relaciones entre la administracion publica y sus publicos dejan de ser, por tanto, unidireccionales
para crear un espacio dindmico no sélo informativo, sino comunicativo.

La utilizacion de Internet implica la posibilidad de interaccion con los ciudadanos a través de paginas
web, desde cualquier lugar del mundo con un terminal de acceso conectado a Internet, durante las 24
horas del dia, 7 dias a la semana, los 365 dias del afio.

Ademds, la aparicidn y desarrollo de nuevas herramientas colaborativas en las administraciones publicas
asociadas a la Web 2.0 y diferentes tecnologias no exclusivamente basadas en Internet y la web hace que
se empiece a valorar en mayor medida la capacidad colaborativa de las administraciones publicas para
interaccionar con el entorno de la organizacion. Todo ello se concreta mediante nuevas actividades que
no se cifien estrictamente a los procesos administrativos clasicos, sino que aportan un indudable valor
anadido para el ciudadano, innovando en el proceso de produccion, al hacerle participe de los servicios
de una manera mas directa (CRIADO, 2009).
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La importancia que estd adquiriendo Internet y por consiguiente, la web social, es un hecho demostrable
desde cualquier perspectiva. Los datos de uso y estimacion de desarrollo de la Unidn Europea, Espaia o
Castilla y Ledn lo reafirman tajantemente.

El ultimo Informe de la Sociedad de la Informacién en Espafia “e-Espafia 2012” sostiene que en Espafia,
los hogares con ordenador se sitlan en un 71,5%, aquellos que tienen telefonia mévil en un 95,1% vy
aquellos con conexion a Internet en un 63,9%.

Ademas, elaboran una lista con los principales usos de Internet en nuestro pais:

Usos Penetracion
1- Buscar informacién de bienes vy 71%
servicios
2- Leer/descargar periddicos, revistas, 67%
etc.
3- Servicios relacionados con viajes y 58%
alojamientos
4- Consultar wikis 58%
5- Buscar informacion sobre temas de 57%
salud
6- Participar en redes sociales 52%
7- Descargar software 31%
8- Buscar empleo 25%
9- Participar en temas politicos 21%
10- Realizar encuestas online 10%
11- Participar en redes  sociales 10%

profesionales

Tabla 3.19: principales uso de Internet en Espafia, 2011.

Segun el Ultimo informe “La Sociedad de la Informacion en Espafia” (2012), podemos afirmar que
actualmente uno de cada dos hogares en Castilla y Ledn accede a Internet (63,7%), la mayoria de ellos a
través de banda ancha (el 95% del total). Se trata de uno de los indicadores que mayor crecimiento ha
experimentado (mas de 8 puntos porcentuales en el Gltimo ano).
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En cuanto a usuarios de Internet, el 67,3% de los castellanos y leoneses son usuarios y navegan por la
Red. Hay que tener en cuenta que el acusado sobreenvejecimiento que caracteriza la poblacion de
Castilla y Ledn (casi el 20% de la poblacidn tiene mas de 80 afios) influye de forma negativa en los
resultados globales. Sin embargo, si se analizan los datos por rangos de edad, se comprueba cémo las
perspectivas de futuro son buenas para Castilla y Ledn, pues practicamente por debajo de los 44 afios de
edad el porcentaje de usuarios de las TIC supera a la media nacional.

En la siguiente Grafico podemos comprobar la frecuencia de uso del ordenador y de Internet por parte
de los castellano-leoneses en relacion al resto de comunidades, segun el Instituto Nacional de
Estadistica.
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Grafico 3.5: uso de Internet
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En cuanto al uso del ordenador, el 72,5% de los ciudadanos lo utiliza diariamente, al menos cinco dias
por semana. Este dato se encuentra por encima de la media nacional (71,1%) y tan sélo por detras de
comunidades como Madrid, Cataluia o Pais Vasco.

En relacidn a Internet, se siguen los mismos parametros que en el analisis anterior. Castilla y Ledn se
sitla por encima de la media nacional en cuanto al uso diario de Internet, con un 70,8% de la poblacién
frente al 69,2% nacional, por detras, tan sélo, de Madrid, Catalufia y Pais Vasco.

Finalmente, la extensidn de cobertura 3G y la proliferacién de servicios en movilidad han hecho que 2010
fuese el afio del despegue de Internet movil. Cabe sefialar que los castellanos y leoneses han absorbido
rdpidamente estos cambios, posicionando a Castilla y Ledn entre las regiones con mas usuarios de
Internet en movilidad (un 30,1% de los internautas).

En relacion a la administracion electrénica, ésta presenta un estado bastante avanzado: el porcentaje de
disponibilidad media online de los servicios publicos basicos en la Administracion de la Comunidad de
Castilla y Ledn es del 90%.

En cuanto a su uso por parte de los ciudadanos, Castilla y Ledn es una de las primeras comunidades en
usuarios de Internet que consultan las webs de las administraciones publicas para obtener informacién
(el 60,3% de los internautas). También destacar el hecho de que el 41,8% ha descargado formularios
oficiales y el 28,5% los ha enviado cumplimentados online. Respecto al uso de la administracion
electronica por parte de las empresas, cabe decir que el 96,4% de las empresas que usan la firma digital,
lo hacen para relacionarse con las Administraciones Publicas.

De todo esto se desprende la necesidad de analizar y estudiar la presencia de las diferentes
administraciones publicas e instituciones de la muestra en el complejo mundo de Internet. Para ello,
distinguiremos principalmente entre dos aspectos: las webs corporativas e institucionales y las redes
sociales o herramientas 2.0.

A) Andlisis de las webs y/o portales de cada institucién y/o administracién publica

La consideracion de los sitios Web como los instrumentos adecuados para el suministro de informacion y
satisfaccién de la demanda de los usuarios por parte de la administracién Publica ha sido subrayada por
sucesivos pronunciamientos como el Libro Verde de la Unidn Europea (1998), la Declaracién de Helsinki
(1999) o documentos como “Racionalizacion de las politicas de administracion electrénica en la U.E.” e
“Informe sobre la evolucidn de los servicios publicos electrénicos dentro de la U.E”, ambos de 2002. De
todo ello se deduce el incuestionable valor de los portales Web como instrumentos de informacion de
las instituciones publicas, a los que pueden incorporarse herramientas de interaccion para facilitar la
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comunicacion con los usuarios, y opciones de gestidon on-line para la realizacion de transacciones, dando
asi cumplida respuesta a las exigencias del Libro Verde europeo.(FERNANDEZ, GUTIERREZ y FERNANDEZ,
2011).

Por tanto, se puede afirmar que una de las formas mas eficaces de presencia y comunicacién en la red es
la creacién y mantenimiento de un sitio web. Este permite proporcionar gran cantidad de informacién de
forma ordenada, recuperable, personalizada y adaptada culturalmente (ROVIRA, FERNANDEZ, PEDRAZA
y HUERTAS, 2010). Ademads, crean experiencias virtuales de producto, construyen imagen de marca, y
pueden considerarse como un medio adecuado para la promocidn de ventas, el marketing directo, la
publicidad y las relaciones publicas (CHO y CHEON, 2005).

En primer lugar, y como ya hemos sefialado, estudiaremos el uso, gestion y caracteristicas de las webs
corporativas o institucionales de cada organismo de la muestra. En este analisis nos detendremos en un
estudio cuantitativo, es decir, cuantas administraciones poseen una web propia y en un estudio
cualitativo donde veremos las caracteristicas y naturaleza de las mismas.

Finalizaremos con un analisis de visitas y otra de posicionamiento en buscadores, para asi completar la
visién general del uso y eficacia de las webs institucionales de la muestra.

- Analisis cuantitativo de las webs

En este apartado se contabilizara la presencia de las instituciones publicas de Castilla y Ledn en Internet a
través de sus propios portales corporativos.

- Analisis cualitativo de las webs
A continuacidn, se procedera a analizar cualitativamente las diferentes webs de las administraciones e
instituciones publicas de la muestra. Para ello, utilizaremos una plantilla de contenido establecida en el
libro “La comunicacion institucional y de servicios: las paginas web municipales de las capitales de
provincia espafiolas” (RODRIGUEZ, MARAURI y PEREZ, 2006)

Los parametros a analizar son los siguientes:

1. Contacto: en este apartado se contabilizard si las webs disponen de una direccién de

correo electrdnica, de un teléfono y de una direccidn fisica de correo postal.
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2. Utilidades: este parametro se centra en comprobar una serie de elementos basicos para
los ciudadanos como la disponibilidad de un buscador, de un boletin de noticias para
estar al tanto de las novedades, y de un listado de teléfonos de interés relacionados con
la administracion publica.

3. Informacion: este apartado analizara las secciones que conforman las diferentes webs
institucionales, prestando especial atencion a aquellas relacionadas directa o
indirectamente con la comunicacidn de las administraciones.

4. Servicios: en este caso se estudiard el volumen informativo de aspectos como
informaciéon sobre oposiciones y ofertas de empleo, noticias relacionadas sobre la
institucion, quejas y sugerencias, oficina de atencidén al ciudadano, posibilidad de
descarga de impresos, existencia de foros ciudadanos, oficina de atencidn al consumidor,
etc.

5. Usabilidad: este apartado se concreta en dos aspectos que son la existencia o no de
version para discapacitados y la navegabilidad a través de diferentes navegadores.

- Andlisis de las visitas a las webs institucionales de la muestra

Una vez realizados los analisis anteriores, nos detendremos en analizar las estadisticas de las webs
institucionales de la muestra en relacion al nUmero de visitas que presentan. Para ello, utilizaremos la
herramienta y ranking Alexa en dos periodos diferentes para contrastar resultados (octubre de 2011 y
mayo de 2012).

El ranking Alexa provee informacién acerca de la cantidad de visitas que recibe un sitio web dado.
Recoge informacién de los usuarios que tienen instalado Alexa Toolbar, lo cual le permite generar
estadisticas acerca de la cantidad de visitas y de los enlaces relacionados.

Alexa también proporciona una Gréfico donde se puede apreciar perfectamente el
crecimiento/decrecimiento de las visitas a una pagina web, ademas de la informacién diaria (solo las
100.000 primeras paginas de la clasificacion), media semanal y media de los ultimos tres meses.

B) Analisis en buscadores

Por ultimo, y para concluir el estudio de las webs institucionales, analizaremos su presencia en
buscadores, ya que las estrategias de posicionamiento son un elemento fundamental. De nada sirve
construir un sitio web atractivo y eficaz desde el punto de vista de la comunicacion y la comercializacion,
si después, el usuario es incapaz de encontrarlo en la red. Por esa razon, el posicionamiento en
buscadores es una disciplina basica en la Web Social (ROVIRA et alii, 2010).

Dicho posicionamiento en buscadores se basa en factores internos y externos. Entre los internos
destacan la presencia de palabras clave en determinadas partes del contenido de la pagina, la estructura
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hipertextual de la sede web, la antigliedad, la territorialidad del dominio, etc. Y entre los externos, el
numero de enlaces recibidos y la presencia de una parte de esos enlaces en sedes web con autoridad o
popularidad (ROVIRA et alii, 2010).

En nuestro caso, este analisis ha realizado un estudio de las diez primeras posiciones en las busquedas
para los nombres de las capitales de provincia castellano-leonesas en las versiones internacionales y con
las palabras clave del nombre de la ciudad sin aplicar ninguna de las opciones avanzadas de los
buscadores. Un analisis diario en un periodo de tiempo de dos meses y medio.

Los tres buscadores mas utilizados en Espafia son, por este orden, Google, Bing y Yahoo segun el analisis
de StatCounter (2012) que situa la cuota de busquedas en 96,53% para Google, 2,23% para Bing y 1%
para Yahoo. Debido a estas cifras tan dispares, utilizaremos Unicamente el buscador Google en nuestro
estudio al no considerarse representativos ni Bing ni Yahoo para poder extraer conclusiones pertinentes
debido a su bajo porcentaje de presencia en la cuota espafiola de bisquedas.

Estas caracteristicas anteriormente citadas junto con el gran volumen de trafico que tienen los
buscadores en nuestro pais, nos llevaron, por tanto, a realizar un analisis en buscadores de las nueve
provincias de nuestra comunidad analizadas para comprobar de esta forma, si los portales de las
administraciones publicas de nuestra muestra utilizan el posicionamiento en buscadores como un
herramienta de comunicacion.

Nuestra busqueda sigue los siguientes parametros:

Nombre de la ciudad de las capitales de

Palabra clave provincias castellano-leonesas del estudio

Tiempo Andlisis aleatorio durante dos meses vy
medio. Un total de 10 dias analizados

Busqueda Google

Caracteristicas de la busqueda Andlisis de los diez primeros resultados

Tabla 3.20: parametros de la busqueda

En cuanto a los dias analizados, se escogieron un total de 10 dias aleatorios entre el martes, 8 de mayo
de 2012 y el jueves, 12 de julio. De esta forma, se pretendia abarcar un espacio temporal amplio para
que los resultados no estuviesen condicionados con noticias o sucesos de una semana concreta.

A continuacidn, mostramos la parrilla aleatoria de dias analizados:
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Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3 4 5 6
7 8 9 10 11 12 13
14 15 16 17 18 19 20
21 22 23 24 25 26 27
28 29 30 31

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1 2 3
4 5 6 7 8 9 10
11 12 13 14 15 16 17
18 19 20 21 22 23 24
25 26 27 28 29 30

214




Investigacion

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sabado Domingo
1
2 3 4 5 6 7 8
9 10 11 12 13 14 15
16 17 18 19 20 21 22
23 24 25 26 27 28 29
30 31

** Tablas con los meses del analisis

C) Andlisis de la presencia en redes sociales

Javier Celaya, autor del libro La empresa en la web 2.0, distingue principalmente, entre tres tipos de
redes sociales: las generalistas, las profesionales y las especializadas. En este estudio, seguiremos esta
misma division, analizando por separado, la presencia de las dieciséis empresas de la muestra en dichos
campos.

Redes profesionales:

Estas redes surgen con el fin de crear y gestionar una amplia agenda de contactos profesionales,
extendiendo, aunque no sustituyendo, el llamado networking” tradicional al mundo virtual. Este tipo de
redes, al dar visibilidad a miles de perfiles profesionales, fomenta el empleo a través de la interaccién
entre profesionales y empresas.

Las redes profesionales mas representativas son: LinkedIn, Xing y Viadeo.

Redes especializadas:

52 Gestion de la red de contactos.
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Este tipo de redes favorecen la comunicacion entre las personas y empresas con inquietudes
profesionales o personales semejantes. Actualmente son una minoria, aunque en los proximos anos las
grandes redes intentardn mantener su gran volumen de usuarios firmando acuerdos estratégicos con las
principales redes especializadas con el fin de ofrecer servicios de valor afiadido a sus usuarios y no
perder el deseado trafico web ni su posicionamiento en Internet.

Las redes especializadas mas populares son las relativas a los contactos personales, aunque también
existen destinadas al motor (coches, motos...), a la musica, viajes, libros, cine, ciencia, etc.

Sin embargo, también existen redes especializadas dirigidas al mundo de la comunicacién. Un ejemplo de
ello son Bits PR, Byte PR.

Estas dos redes mencionadas de comunicacidn se centran en perfiles individuales y personalizados por lo
que las empresas estudiadas no aparecen en las busquedas realizadas.

Redes generalistas:

En general, en este tipo de redes sus usuarios comparten fotos, musica, videos, diarios personales y
opiniones sobre infinidad de temas. A largo plazo, estas redes se transformardan en nodos de
comunidades verticales, ofreciendo contenidos y eventos muy especializados para fidelizar diferentes
publicos objetivos con comportamientos y afinidades muy determinadas.

Las redes sociales que se tendrdn en cuenta en este analisis se corresponden con aquellas con mayor
penetracion en el mercado espafiol segun el Ultimo analisis estadistico de “The Cocktail Analysis” (2013,
quinta oleada) y que pueden ser cuantificadas en este estudio.
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Gréfico 3.6: The Cocktayl Analysis Tercera Oleada 2011
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Por tanto, las redes sociales que se estudiaran en la investigacion son:

Facebook

Twitter

Tuenti

LinkedIn

Youtube

MySpace

FourSquare

Viadeo

Flickr

tuent

Linked [T1].

(11 Tube,

i myspace

a place for freedom

foursquare

viaded |

flickr
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1. Presencia:
En este analisis se tendran en cuenta los contenidos de las pdaginas y grupos, su nivel de actualizacion, el
tono de las publicaciones y comentarios, asi como el contenido exclusivamente multimedia (videos,
imagenes, podcasts™, enlaces a otras webs...) en cada una de las redes sociales mencionadas con
anterioridad.

2. Interaccion con los usuarios:
Una de las caracteristicas mas relevantes de las redes sociales es la posibilidad de interaccion directa,
horizontal y lineal con los usuarios. De ahi que se haya considerado oportuno analizar si las
administraciones publicas del estudio tienen en cuenta y gestionan de forma dptima este valor.

Para ello, estudiaremos tres variables (en aquellas redes sociales en las que nos sea posible):

- Creacién de contenido por parte de los usuarios: haciendo una relacion de los
comentarios que publican los usuarios de la pagina por cada comentario que publica la
propia institucion.

- Interaccion con los comentarios publicados: realizando una media de los “me gustas” y
de los comentarios por cada publicacion oficial.

- Gestiéon de la interaccién: analizando la forma y el tiempo de respuesta de la
administracion publica ante una pregunta directa.

D) Anilisis de las aplicaciones méviles como herramientas ofertadas por la propia institucién y/o
administracion publica

El rapido desarrollo de las nuevas tecnologias de conexidn ha permitido la aparicién de nuevos productos
y servicios de movilidad, lo que ha requerido la mejora del ancho de banda de las redes moviles y el
desarrollo de terminales tecnoldgicamente mas avanzados que favorezcan su consumo. Esto ha supuesto
una renovacién constante del parque de dispositivos espafiol y ha impulsado la aparicién de nuevos
terminales, que han proporcionado un salto de calidad en cuanto a usabilidad y se han convertido en
factores determinantes de la incorporacién masiva de usuarios a IM>* (AMETIC-Accenture, 2011).

Los datos estadisticos publicados por Eurostat en 2010 revelaron que Espafia es uno de los tres paises de
la Unidn Europea que mayor uso hace de la tercera generacion de telefonia movil para acceder a

>3 Distribucién de archivos multimedia mediante un sistema de redifusion que permita suscribirse y usar un
programa que lo descarga para que el usuario lo escuche cuando quiera.

% IM: Instant Messaging (Mensajeria Instantédnea)
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Internet. La Administracién Electrénica no puede permanecer ajena a esta tendencia social, ofreciendo
una respuesta de las Administraciones Publicas a esta demanda de servicios en movilidad.

Los smartphones o teléfonos inteligentes, con un importante apoyo de los operadores, hacen que
Espaiia esté en el grupo de cabeza en cuanto a la adopcion de este tipo de terminales, por delante de
mercados como los de Estados Unidos, Italia, el Reino Unido, Francia o Alemania, entre otros. La
penetracion de los smartphones, capaces de ejecutar aplicaciones moviles similares a las que se
utilizarian en un ordenador personal, ha ampliado considerablemente las capacidades de los terminales.
Esto ha supuesto la creacidn de ecosistemas de servicios y contenidos que han disparado el trafico de
datos mdviles, hasta triplicarlo en el 2010 y por tercer afio consecutivo a escala mundial.

En cuanto a las tablets (tabletas), éstas comienzan a tener una presencia relevante. El 32% de los
usuarios de IM ha utilizado uno de estos dispositivos y el 21% lo emplea una o varias veces al dia para
acceder a servicios on-line.

La introduccion de las tecnologias moviles en las Administraciones Publicas, en definitiva, expande sus
capacidades, siendo accesible por un mayor nimero de ciudadanos y habilitando servicios mas
participativos.

eAdmon “@dministracidn, todos los servicios en tu mano”, es un aplicacion para dispositivos moviles
desarrollada por el Ministerio de Politica Territorial y Administracidon Publica. La aplicacion auna las dos
tendencias imperantes en el acceso a los servicios electronicos, la movilidad y la interaccion dentro de las
redes sociales, haciendo mds accesible y abierta la Administracion Publica.

eAdmon ofrece, en un entorno de facil uso, los recursos de la Administracion disponibles en redes
sociales, habilitando el dialogo continuo con la sociedad desde donde ciudadanos y empresas lo deseen.
La aplicacién ofrece también a ciudadanos y empresas los servicios orientados a la vida en movilidad
desarrollados por ministerios y organismos publicos.

Todos estos datos confirman que es un hecho ya constatado que, desde hace unos afos, han irrumpido
en nuestra vida los smartphones y las tabletas y que cada vez se estdn haciendo mas populares.
Normalmente no sustituyen al PC (si acaso al portatil) ya que los usamos para cosas diferentes, por lo
que estos aparatos son complementarios con los ordenadores personales.

El avance de las tecnologias en que se apoyan los servicios en movilidad permiten a las Administraciones
Publicas desarrollar una nueva gama de servicios digitales. Servicios mas enfocados a los contextos y
entornos de uso y orientados a acciones especificas de uso frecuente, en los que la localizacién es un
elemento importante.

219



Capitulo 3

En nuestra investigacion estudiaremos dos aspectos diferenciados:

1. La disponibilidad del portal mévil: comprobar si existe acceso directo a la web mdévil. Con el
Mapa Web (si existe) y si no, a través del buscador del portal con las palabras clave mévil y PDA.

2. Lla calidad de la implantacién: analizar la pdgina principal a través de dos evaluadores
automaticos como Moby Ready y W3C Mobile Ok Checker.

Este primer evaluador incluye la gran mayoria de los test de mobileOK y proporciona un sistema de
puntuacidn que permite establecer comparaciones entre las sedes web evaluadas. Se evalua Unicamente
si el contenido presenta elementos basicos de usabilidad, eficiencia e interoperabilidad.

En definitiva, Moby Ready es una herramienta de medicién de la accesibilidad mdvil de los sitios web
segln las mejores practicas y estandares del mercado. En definitiva, evalia si nuestro sitio web es
adecuado o no para ser visitado a través de un dispositivo movil.

Por su parte, el W3C Mobile Ok Checker es un evaluador con estandares europeos que mide la
compatibilidad web con respecto a los servicios moviles. En su web exponen: “service that helps check
the level of mobile-friendliness of web document, and in particular assert wheter a web document is
mobile ok”*° (servicio que ayuda a comprobar el nivel de implantacién mévil en un documento web, y en
particular afirme si dicho documento es adecuado para su uso con dispositivos moviles).

55 http://validator.w3.org/mobile/
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RESULTADOS

Entrevistas y cuestionarios; Analisis de contenido;

Presencia en la web Social 2.0
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4. ANALISIS DE RESULTADOS

En este capitulo, analizaremos todos los datos extraidos en la investigacion referida al uso que dan las
administraciones publicas castellano-leonesas a la comunicacién. Los resultados se mostrardn de
acuerdo a las tres areas de investigacion planteadas en el inicio del estudio: encuestas y cuestionarios a
directivos de comunicacion, analisis de prensa y analisis de la web social.

4.1 RESULTADOS DE LOS CUESTIONARIOS

En primer lugar, y a través de los cuestionarios enviados al total de la muestra del estudio, podemos
afirmar que de las 44 instituciones publicas que conforman nuestra investigacién, tan sélo 10
respondieron al cuestionario (un 22,73%): Junta de Castilla y Ledn, Ayuntamiento de Avila, Ayuntamiento
de Burgos, Ayuntamiento de Palencia, Diputacién de Avila, Diputacién de Palencia, Consejo Consultivo,
Federacion regional de municipios de Castilla y Ledn, Instituto de la Lengua, y Procurador del Comun.
Mientras que Unicamente dos nos transmitieron la imposibilidad de participar en el estudio por motivos
internos y confidenciales de su organismo, el resto simplemente utilizaron la evasiva como respuesta.

I Si
CINo

77,27%

22,73%

Grafico 4.1: Participacién de las administraciones en el estudio

En un primer momento, se pensé que la colaboracion de las administraciones publicas a través de los
cuestionarios no iba a resultar ningln tipo de problema para nosotros, basdandonos sobretodo, en el
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sistema de gestion de calidad que el conjunto de todas ellas tienen en teoria. De hecho, se esperaba una
respuesta casi global por los principios de transparencia, colaboracion y participacidn activa por los que
se rigen las administraciones publicas de nuestra comunidad, y de nuestro pais de forma global.

El sistema de gestidn de calidad es un conjunto de normas interrelacionadas de una empresa u
organizacion por los cuales se administra de forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de sus clientes. Este se basa en la norma internacional ISO
9001°° (VV.AA, 2005).

Por su parte, el Modelo EFQM (Fundacion Europea para la Gestion de la Calidad) es un modelo no
normativo, cuyo concepto fundamental es la autoevaluacion basada en un andlisis detallado del
funcionamiento del sistema de gestion de la organizacion usando como guia los criterios del modelo.
(HERRERO, 2013:5). Se basa en la siguiente premisa:

La satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto positivo en la sociedad se
consiguen mediante el liderazgo en politica y estrategia, una acertada gestion de personal, el uso
eficiente de los recursos y una adecuada definicion de los procesos, lo que conduce finalmente a la
excelencia de los resultados empresariales™.

El modelo consta de dos partes: un conjunto de criterios de excelencia empresarial que abarcan todas las
areas del funcionamiento de la organizacidn; y un conjunto de reglas para evaluar el comportamiento de
la organizacion en cada criterio (MEMBRADO, 2002) Las reglas de evaluacion estan basadas en la llamada
"logica REDER".

56 www.iso.org. Es la base del sistema de gestion de la calidad ya que se trata de una norma internacional que se
centra en todos los elementos de administracidn de calidad con los que una empresa u organizacién debe contar
para tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios.

7 Modelo Europeo de Excelencia
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1. LIDERAZ GO ] 5. PROCESOS

Figura 4.1: Criterios EFQM

9. RESULTADDS
CLAYE

Como se puede observar en la figura, el criterio numero 8 se refiere a los “Resultados en la sociedad”
que tiene como fin comprobar qué logros esta alcanzando la organizacion en la sociedad, a nivel local,

nacional e internacional.

Asumiendo que las administraciones publicas de la muestra, por su dimensidén, emplean este modelo, la

participacion en este proyecto seria de obligada responsabilidad. Sin embargo, 34 empresas, no se han
hecho eco de esta necesidad y/o deber, al no contestar a nuestro cuestionario.

A continuacién, iremos conociendo los resultados que los directores y responsables de comunicacién que
participaron en nuestro estudio, dieron a las diferentes preguntas sobre el funcionamiento vy

caracteristicas de su trabajo.

El analisis se expone siguiendo el orden propio de los cuestionarios respondidos.
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PARTE 1: Denominacion, cargo, plantilla y departamento

El primer aspecto a determinar es la denominacidn del cargo de las personas que participaron en nuestro
estudio para asi encontrar tendencias en la contratacién y elaboraciéon de los organigramas de las
administraciones publicas castellano-leonesas.

Como se puede observar en el siguiente griafico, “Jefe del gabinete de prensa” y “Responsable de
comunicacion” son las dos denominaciones mas repetidas. Ambas, son cargos de responsabilidad que
implican la gestion y direccion del area comunicativa por el uso de los términos “jefe” y “responsable”.

Sin embargo, la forma académica y profesional mas aceptada, “director de comunicacién”, sélo aparece
en una ocasién. En el campo de la comunicacién corporativa/institucional, se lleva afios intentando
unificar los cargos de las plantillas de los departamentos que trabajan en este campo, como podemos
comprobar, sin mucho éxito.

Esta falta de unificaciéon se debe en mayor medida, a denominaciones mucho mas complejas y poco
precisas que difuminan las responsabilidades de un dircom (director de comunicacion) en lugar de
acotarlas. En nuestro estudio se puede ejemplificar con las denominaciones de: jefe de promocién
cultural, relaciones institucionales, jefe de comunicacion institucional, etc.

Repeticiones

Gridfico 4.2: Denominaciones de los cargos profesionales
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Estos datos obtenidos son muy parecidos a los que el INAP publicé en sus ultimos informes sobre las
funciones y caracteristicas de la direccion de comunicacion en las Administraciones Publicas espafiolas.
(INAP, 2007) Las dos denominaciones mas extendidas son las de Jefe de prensa y Director de
Comunicacién, mostrando una tendencia generalizada desde el afio 2000 y hasta el 2007 del cambio y
evolucién del término “prensa” al de “comunicacion”, entendido este ultimo como una funciéon mas
global, y limitando la exclusividad de las funciones de los empleados de estos departamentos a las
relaciones con los medios de comunicacion.

1. Tiempo del departamento

La media de permanencia del personal administrativo en el departamento de comunicacién se sitla en
los 15,8 afios. Tal y como vemos en el grafico siguiente, el 30% de los encuestados lleva mas de 20 afios
en el departamento, mientras que un 40%, menos de 10 afios. Tan sélo una persona lleva mas de 30
afos ocupando algun cargo en el mismo departamento en el que se encuentra ahora.

Estos datos nos muestran que las personas encargadas de dirigir la comunicacién en las administraciones
publicas de la muestra son profesionales con experiencia en el sector comunicativo, por lo que se
pueden desprender otras caracteristicas como la responsabilidad, la profesionalidad, el conocimiento
profundo del sector, etc.

Repeticiones
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Grafico 4.3: Permanencia en el departamento
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2. Dependencia a otro departamento

Para poder determinar la importancia que la comunicacién institucional posee en el organigrama de las
administraciones publicas castellano-leonesas, es necesario conocer si este departamento es
independiente o si por el contrario, se relaciona directamente y en términos de subalternidad con otro
departamento de la institucion. En nuestro caso particular, el 70% de las administraciones si depende de
otro departamento diferente al comunicativo.

30%

70%

Grafico 4.4: Dependencia a otro departamento

El departamento mas veces repetido es el relacionado directamente con la gestién de la presidencia
(71%) de las diferentes administraciones publicas, aunque aparecen otros diferentes como la alcaldia o
el gabinete de gobierno.

Esto nos muestra que el departamento de comunicacién de las administraciones del estudio depende de
otro departamento pero del de mayor rango dentro de la propia institucion, lo que hace que las acciones
realizadas dentro del sector de la comunicacidon estén estratégicamente coordinadas con las decisiones y
estrategias de gobierno globales de las administraciones publicas.
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Repeticiones
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Grafico 4.5: Dependencia a otros departamentos

3. Relaciones entre ambos

En relacién con el punto anterior, el 85,71% de los encuestados afirman que las relaciones entre ambos
departamentos son muy buenas frente al 14,29% que se quedan en Buenas. Estos datos eran de esperar
ya que seria una situacion muy dificil que un miembro de una administracién publica reconociese
publicamente que existen relaciones irregulares o defectuosas entre diferentes departamentos
relacionados entre si. Aunque igualmente se pueden desprender conclusiones muy positivas de ese dato.
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Grafico 4.6: relaciones entre departamentos

4. Titulacidon académica

Con esta pregunta, referida al nivel académico de la persona encuestada, queremos conocer cudles son
los niveles y estandares de contratacidon actuales para este tipo de puestos en las administraciones
publicas de nuestra comunidad.

El 50% de los encuestados poseen una licenciatura en Ciencias de la Informacién y el 20%, especifican
que es en periodismo. Dos ramas académicas especializadas en el tratamiento de la informacion y la
comunicacién, tanto interna como externa, que aglutinan mas del 70% del total de las respuestas.
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Gréfico 4.7: Titulacién académica de los encuestados

El estudio anterior del Instituto Nacional de Administracién Publica (INAP, 2007) revela datos similares ya
que el 72,3% de los encuestados poseian una titulacion académica de Periodismo, dejando datos
insignificantes a otras carreras como Derecho con un 6,2% o Comunicacion Audiovisual con un 3,1%.

Lo que muestra un claro predominio de la rama de Ciencias de la Informaciéon y en concreto del
Periodismo, como fuente académica principal de los principales responsables de comunicacién
institucional de nuestro pais y por defecto, de Castilla y Ledn.

5. Estudios de postgrado

Como el 100% de los encuestados poseen titulos universitarios superiores (licenciaturas), les
preguntamos si alguno de ellos habia realizado, ademas, algun tipo de especializacion de postgrado.
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Los resultados nos arrojan que el 60% de los mismos no alcanzaron este nivel académico. NUmeros
idénticos a los obtenidos, cinco afios atras, en el estudio del INAP (2007)

60%

40%

Gridfico 4.8: Estudios de postgrado

Como se puede observar en el siguiente grafico de sector, las ramas de estos estudios de postgrado se
dividen, por un lado, entre aquellos especializados en Comunicacidn y por otro, en Ciencias Politicas, con
un 40 y un 20% respectivamente.

Hay que destacar que un 40% de los encuestados indicaron haber realizado estudios de postgrado en
alguna rama no presente en el cuestionario. Sin embargo, ninguna de las personas que conforman este
porcentaje sefialaron el tipo y la especializacién de sus estudios.
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Il Comunicaci
[ Ciencias Po
I Otros

40%

Grafico 4.9: Rama académica de los estudios de postgrado

En la investigacion del INAP (2007), los datos son mucho mas contundentes que en nuestro estudio ya
que los postgrados especializados en “comunicacion” aglutinan el 76,9% de los resultados, seguidos de
los relacionados con el marketing o la gestién de eventos (con un 19,2% cada uno)

6. Ultima ocupacion

Una vez analizados los estudios y nivel académico de los principales responsables de comunicacién de las
administraciones publicas castellano-leonesas, consideramos oportuno indagar en la experiencia
profesional de los mismos. Por lo que se les preguntoé directamente, por su Ultima ocupacién antes de la

actual.

El 60% de los responsables de comunicacion de la investigacidn, habian trabajado en algun medio de
comunicacién previamente a su puesto en la administracién publica.
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El 40% restante, se divide equitativamente entre un trabajo diferente en otra administracién publica o
una labor de comunicacion en empresas privadas.

Ademas, una persona sefialé la docencia como su trabajo anterior junto con el de los medios de

comunicacion.

Estos nUmeros no presentan una gran variacién de los obtenidos cinco afios atras por el Instituto
Nacional de Administraciéon Pdblica (INAP, 2007), ya que el 56,9% también indicaron los medios de
comunicacién como trabajo previo al presente en alguna de las administraciones publicas espafiolas. El
40% restante se divide, de la misma forma que en nuestro estudio, entre un trabajo en otra drea o
administracion publica (20%) y departamentos de comunicacion en empresas privadas o consultoras de
comunicacion (10,8 y 4,6%)

Repeticiones

Grafico 4.10 Ultima ocupacion

Estos datos muestran una clara tendencia de que en las administraciones publicas espafiolas se
considera necesaria experiencia previa en medios de comunicacion para poder gestionar alguna de las
funciones propias de un departamento de comunicacién institucional.
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7. Nuamero de personas en la plantilla

El 100% de los encuestados trabajan en una plantilla de comunicacién compuesta por menos de 5
personas.

Estos datos difieren de los obtenidos en los anteriores estudios del INAP (2007), mostrando plantillas
mayores en cuanto al nimero de empleados. Esto se debe a que se analizaron diferentes tipos de
administraciones publicas; en su caso, administraciones estatales y no sdlo autondmicas o locales como
en el nuestro, por lo que no podemos relacionar ni tener en consideracion estos resultados a la hora de
analizar los propios de nuestra investigacion.

8. Perfil académico predominante en el departamento de comunicacion

De los integrantes de la plantilla del departamento de comunicacién de las administraciones publicas de
la muestra, el 80% posee algun tipo de estudio superior universitario, en concreto, licenciaturas.

La mayoria de los encuestados, especifican que estas licenciaturas se encuadran en alguna carrera o
grado de la rama “Comunicacion” Hay que sefalar que nadie indica que algiin miembro de su plantilla
tiene estudios de Formacion Profesional, o cualquier otra especializacién académica. Esto nos muestra
una tendencia general en contratar a personas con un perfil académico concreto: licenciados/as en
carreras de comunicacion.

Repeticiones
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Perfil académico

Grafico 4.11: Perfil académico de la plantilla de comunicacidn
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9. Titulaciéon académica ideal

De entre todas las especialidades indicadas, muchas de ellas con proyeccion y necesidad dentro de un
departamento de comunicacion, los encuestados se decantan de forma contundente por la titulacion de
Periodismo como la ideal para cualquier persona que quiera desempefiar funciones dentro del area
comunicativa de una administracién.

Tan sélo una persona sefiala “otras” como la opcidon mas adecuada, aunque no especifica cudl.
10. Caracteristicas del director de comunicacién

Las cuatro caracteristicas que destacan de forma notable con respecto al resto definen a un director de
comunicacién de la siguiente forma: persona accesible a los medios de comunicacion y con contactos
influyentes y directos en los mismos, con una gran capacidad comunicativa y un alto conocimiento de la
institucion en la que trabaja.

Ademas de estas cuatro caracteristicas, también se sefalan otras secundarias como: tener cierta
preocupacion por las necesidades de los ciudadanos, ser capaz de generar confianza en los mismos y
poseer una capacidad de trabajo constante.

Las caracteristicas menos valoradas en la figura de un Dircom son la influencia en la direccion de la
administracion, la capacidad persuasiva, la preparacion técnica y los idiomas.
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rafico 4.12: Caracteristicas Dircom
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Tal y como acabamos de ver, se mantiene el perfil clasico destinado y/o enfocado a crear, mantener y
reforzar las relaciones de la administracion con los medios de comunicacién. Este ha sido el aspecto
principal y la funcién determinante de los gabinetes de prensa tradicionales, por lo que los directores de
comunicacién han heredado fuertemente este aspecto.

Un elemento positivo es que se considere la capacidad comunicativa fundamental para esta figura ya
que transmitir la informacion de la administracidon de la forma mas sencilla y efectiva, siempre ha sido
uno de los principales objetivos de los gobiernos. Esta caracteristica estd relacionada directamente con el
alto conocimiento del funcionamiento de la institucion ya que “hay que saber de lo que se habla para
hacerlo correctamente”.

El estudio del INAP (2007) muestra datos muy parecidos, lo que nos hace pensar en la evolucidn real que
el concepto de Director de Comunicacion ha logrado alcanzar en cinco afios. Las cinco caracteristicas
principales que se obtuvieron de dicho estudio son: accesibilidad a los medios de comunicacion (100%),
contactos en los medios de comunicacién (92,3%), profesionalidad (95,4%), trabajo en equipo (90,8%) y
capacidad comunicativa (92,3%).

Como se puede comprobar, las caracteristicas relacionadas directamente con las relaciones con los
medios de comunicacion siguen predominando con respecto a las caracteristicas propias de la
comunicacion, entendida de forma global. En este sentido, el salto en la concepcion de los profesionales
ha sido minimo lo que nos deja un panorama no muy alentador sobre la velocidad de adaptacién y
evolucion del concepto y de la figura del Director de Comunicacion en las administraciones publicas
espafiolas.

11. Presupuesto

Esta pregunta, un tanto comprometida, fue contestada por el 90% de los encuestados. De estos, el 66%
sefialé que su departamento de comunicacion tiene un presupuesto menor de 100.000 euros/anuales.
Mientras que el 33% restante, entre 100.000 y 500.000 euros/anuales.
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Gridfico 4.13: Presupuesto del departamento de comunicacion

El estudio del INAP (2007), muestra una tendencia de presupuestos mayores: un 43,1% hasta 1.000.000
euros, y casi un 20% entre uno y cinco millones de euros. Tal y como nos ha pasado en apartados
anteriores, esto se debe a la naturaleza de las administraciones encuestadas ya que en nuestro estudio
solo se han tenido en consideracién administraciones autondmicas y locales, y no nacionales.

12. Procesos de deliberacion y toma de decisiones

Los expertos en comunicacion corporativa o institucional sefialan que para que la comunicacién de una
empresa o institucion sea efectiva, debe estar en consonancia con las estrategias y lineas globales de
direccién.

De entre los encuestados, el 40% indica que estd siempre presente en los procesos de deliberacién y
toma de decisiones de la junta general de su administracion. Otro 40% sefiala que sélo estd presente
algunas veces, frente al 20% restante que lo hace en muy pocas ocasiones.
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Grafico 4.14: Participacién en la toma de decisiones

Estos datos de nuestro estudio presentan una mejora cuantitativa y cualitativa con respecto a los
obtenidos cinco afios atras (INAP, 2007) ya que se aumenta en diez puntos los directivos que estan
presentes de forma sistematica y continuada en los procesos de toma de decisiones. (De un 29,2% a un
40%)

13. Externalizacion de acciones

Las acciones de comunicacion que pueden realizarse en un departamento de comunicacién son muy
amplias y diversas por lo que una forma muy comun de trabajo es externalizar a empresas ajenas,
aquellas actividades que por recursos, medios, presupuesto, tiempo o dificultad del trabajo, no se
pueden realizar por la propia plantilla dentro de la institucion.

Sin embargo, el 50% de los encuestados afirman no externalizar ningun tipo de accién. Tan sélo un 10%
lo hacen de forma regular y con frecuencia y un 40% de manera puntual en acciones concretas.
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Grafico 4.15: Externalizacidon de acciones de comunicacion

Estos datos nos muestran una realidad completamente diferente a la obtenida por el Instituto Nacional
de Administraciones Publicas en 2007, donde el 66% de las administraciones afirmaban externalizar
algun tipo de accidn, casi el 20% con frecuencia.

14.1 Tipo de servicios

Del 50% de administraciones que externalizan algun tipo de actividad comunicativa, bien de forma
regular u ocasional, los servicios se centran de forma equitativa entre actividades publicitarias y gestion
de eventos.

Publicidad, ya que crear campafias de este tipo requieren de medios y conocimientos especificos en esta
drea y otras mas concretas como marketing, produccion audiovisual, grafismo, maquetacion, etc. Y
gestion de eventos porque las acciones de protocolo también necesitan de un nimero mayor de
personas relacionadas y especializadas en relaciones publicas.

242



Analisis de resultados

Aparte de estos dos tipos de servicios, también se sefialaron, de forma secundaria, la creacién de
campafas de comunicacion global, auditorias de satisfaccién de los ciudadanos, gestiéon de contenidos
de la web social y actividades de formacién interna de las plantillas.
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Grafico 4.16: Servicios externalizados

Los servicios externalizados si muestran concordancia con los indicados en los estudios del INAP (2007)
donde se mostraba la publicidad institucional (74,4%), las campafias de comunicacion al ciudadano
(37,2%), la gestidon de eventos (37,2%) y las estrategias de comunicacién (27,9%), como principales
acciones a desarrollar fuera de la propia administracion.
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PARTE 2: Actividades de comunicacion

Una vez estudiadas las caracteristicas de los responsables y directores de comunicacién, de su
departamento y de la plantilla de comunicacion que lo conforma, nos centramos en conocer las
principales actividades de comunicacion que se desarrollan en los mismos.

1. Actividades

Existen multitud de actividades diferentes que pueden llevarse a cabo dentro de un departamento de
comunicacion. Por ello, se enumeraron mas de 30 diferentes, las mas comunes, para asi conocer cuales
se desarrollan en las administraciones de nuestra comunidad.

En la siguiente Grafico podemos comprobar la tendencia de las diferentes actividades de forma visual.
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Gréfico 4.17: Actividades de comunicacién
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Las principales actividades son: ruedas de prensa, actos publicos, notas informativas y articulos y
reportajes. Como se puede apreciar, todas ellas se refieren a actividades de comunicacidén externas
relacionadas principalmente con los medios de comunicacién o con la gestion de eventos y relaciones
publicas.

A estas, les siguen otras como las entrevistas, las notas de prensa, las reuniones, los desayunos con los
medios y el uso del correo electrénico. En este grupo, aparecen algunas actividades de comunicacidn
interna como las reuniones o el correo electronico aunque siguen predominando las acciones externas
relacionadas con los medios de comunicacidén y el mantenimiento de una buena imagen institucional
para llegar a los ciudadanos y mantener una imagen positiva de la administracion.

En la franja intermedia de actividades realizadas por la mitad de los departamento de comunicacion del
estudio nos encontramos acciones de todo tipo: portales corporativos, comidas informativas,
elaboraciéon de revistas internas y externas, visitas, Intranet, actividades de patrocinio, pantallas
informativas, blogs, rafagas informativas...etc.

Y como actividades con menor representacion en las administraciones de nuestra comunidad, podemos
sefialar el balance de comunicacién, las wikis, el portal o buzén de sugerencias, las encuestas a
empleados, el analisis de medios, las cartas o memorandos, el manual de comunicacion y el libro de
estilo. Estos Ultimos datos son especialmente preocupantes ya que tan sélo un director de comunicacién
de una administracion publica sefiala que tienen libro de estilo y manual de comunicacién. Actividades y
herramientas que deberian ser primordiales y tenidas en cuenta como recurso preferente de la
institucion en lo que a la gestién comunicativa se refiere.

Se da mas importancia a otras actividades consideradas “menores” antes que a la gestidn estratégica y
global de la comunicacién. Ya que es necesario un plan o normativa para poder realizar acciones
secundarias como la elaboracién de ruedas de prensa, notas informativas, actos publicos...

Estos datos, que nos parecen preocupantes por la orientacién y/o direccién de las principales actividades
comunicativas, son muy parecidos a los obtenidos por el estudio del INAP (2007), donde su muestran las
relaciones con los medios de comunicacion como la herramienta mas utilizada e importante con un
95,4% de uso, seguida de la comunicacion externa de forma global con un 81,5%, la comunicacién
politica con un 69,2% o la publicidad institucional con un 67,7%.

La tendencia a organizar la importancia de las actividades de comunicacién en relacién a la comunicacion
externa, supeditada principalmente por los medios de comunicacién ha sido y sigue siendo una
constante en el funcionamiento de los departamentos de comunicacién institucional de nuestro pais.
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2. Publicidad institucional

El 60% de las administraciones publicas encuestadas utilizan alguna herramienta o accién de publicidad
para dar a conocer diferentes aspectos de su institucion.

Gridfico 4.18: Uso de publicidad institucional

a. Actividades

Como se puede comprobar, este 60% de administraciones utiliza la publicidad institucional en mayor
medida, a través de anuncios en medios de comunicacién tradicionales. Aunque también se realizan
actividades online y campafias en centros o lugares estratégicos. Las acciones menos realizadas son las

correspondientes a publicidad mavil.

246



Analisis de resultados

Repeticiones

a\es o “\‘\(\6 \\)g‘a‘es (“b\‘\\

of0° ?\)‘()V\d\da

Grafi 05 ¢ can® Con®
co

4.19: Actividades de publicidad institucional

3. Planes o manuales

Tal y como hemos podido ver en una de las preguntas previas relacionada con las actividades de
comunicacion mas utilizadas en las administraciones publicas, los planes o manuales de comunicacién
son, desafortunadamente, una de las herramientas con menor implantacion dentro de las
administraciones de la muestra, ya que tan sélo un responsable de comunicacion los sefialé como una
herramienta presente en su institucion.

Sin embargo, ante la pregunta explicita y directa de su presencia, los resultados varian
considerablemente.

El 30% de los directivos de comunicacion sefialan que poseen un manual de comunicacién formalmente
escrito en su administracién, frente al 40% que afirman no poseerlo. Tan sélo una administracién
asegura estar en proceso de elaboracion y dos de ellas estar considerandolo en estos momentos.
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Grafico 4.20: existencia del Manual de Comunicacion

Por su parte, la situacion actual del Manual de comunicacién de crisis en las administraciones publicas
castellano-leonesas es mucho mas preocupante ya que tan sélo una de ellas se estd planteando la
posibilidad de elaborar un manual de este estilo dentro de la politica comunicativa de su institucion. El
70% de las administraciones entrevistadas no posee ninguno ni tiene intencién de incluirlo en su
estrategia en un futuro préximo.

Este es un dato muy alarmante ya que numerosos estudios afirman que la comunicacion debe estar bien
conectada y existir mecanismos que permitan actuar en cualquier emergencia, de forma que la situacion
de crisis, en caso de que llegue a producirse, afecte en la menor medida posible a la reputacion de la
administracion. (SEMPERE, 2012) Ya que el momento mas importante para la gestion de crisis se situa,
siempre, antes de que estas estallen.
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Grafico 4.21: Existencia del Manual de Comunicacion de Crisis

Por dltimo, la situacidn del Manual de comunicacién interna tampoco es nada positiva ya que el 75% de
los encuestados afirman no contar con él dentro de su administracién y sélo un 12,5% se plantea su
elaboracién. Unicamente otro 12,5% afirma estar en proceso de desarrollo.
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Grafico 4.22: Existencia del Manual de Comunicacién Interna
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De los directivos de comunicacién que indicaron que poseen alguno de los tres tipos de manuales o
planes de comunicacién descritos (comunicacion, crisis y/o comunicacion interna), (formalmente escrito
y en desarrollo) el 80% afirman que se encuentra en linea con la estrategia empresarial global de su
administracion, lo que supone un avance cualitativo importante en la calidad y valor de dichos manuales
con respecto a su funcionalidad real dentro de las acciones de la institucion.

Por su parte, la falta de presencia de estos manuales en la mayoria de las administraciones publicas de
Castilla y Ledn, se debe, segln la propia opinion de los directivos y responsables de comunicacion de las
mismas, a la creencia general de que no son imprescindibles o necesarios para el correcto
funcionamiento de una institucién.

Seguido de la falta de recursos y medios fisicos, personales y/o presupuestarios para llevarlos a cabo y la
poca valoracidn de los maximos responsables de la administracién respecto a la importancia empresarial
de dichos manuales.
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Grafico 4.23: Razones por las que no se elaboran los manuales
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4. Herramientas comunicacion interna

La comunicacién interna no deberia ser una opcidon sino un elemento imprescindible en toda
administracion publica ya que ayuda a aprovechar mejor las potencialidades de sus recursos humanos y
a aumentar tanto el valor en el mercado de la institucion como la probabilidad de presentar empleados
con un alto nivel de compromiso (CALCEDO, 2009)

Los responsables de comunicacidon encuestados afirmaron que no poseian un manual formalmente
escrito de Comunicacion Interna; tan sélo una administracién estaba en medio del proceso de
elaboracién. Sin embargo, aunque no exista de forma fisica este manual, hay multitud de herramientas
comunicativas que ayudan a mejorar y optimizar esta drea de la institucion.

De todas las herramientas expuestas en el cuestionario, las de mayor presencia en las administraciones
castellano-leonesas son el correo electrdnico y las cartas, seguidas de Intranet, las reuniones de personal
y el Manual de Identidad Corporativa.

Las demas herramientas aparecen de forma secundaria: buzdén de sugerencias, eventos internos,
formacion de personal, entrevistas de optimizacidn de recursos y tablén informativo.
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Grafico 4.24: Herramientas de Comunicacion Interna
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5. Formacion interna

Tal y como hemos visto en el anterior grafico, tan sélo el 30% de las administraciones encuestadas utiliza
la formacién de su personal como una herramienta regular y normalizada dentro de la estructura
profesional de su institucion.

Ante la pregunta directa sobre este aspecto, el 50% afirma no realizar ningun curso de formacién interna
entre sus empleados.

De la otra mitad restante, el 80% no supera las 20 horas anuales y tan sélo en una administracién
dedican al afio entre 21 y 50 horas para mejorar la formacion de su plantilla de comunicacion.

I No se forman
1 1-20 horas
I 21-50 horas

40%

10%

Grafico 4.25: Tiempo dedicado a formacion interna

Las administraciones que indicaron que realizaban algun tipo de formacion entre sus empleados, utilizan
mayoritariamente cursos presenciales, aunque un 40% indica que el modelo combinado (presencial y a
distancia) es una de las formas que mejor responden a sus necesidades educativas.

Ninguna administracién se decanta por cursos de formacidn exclusivamente a distancia u online.
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I Presencial
[ ] Combinado

Grafico 4.26: modelo de formacidn interna utilizado

En cuanto al area o tematica mas repetidos en relacion a los cursos de formacion interna que se
imparten en las administraciones publicas castellano-leonesas encuestadas, no existe una tendencia
predominante con respecto a otras. Los resultados obtenidos son muy similares.

Tan sélo los cursos relacionados con aspectos de la comunicacion externa han mostrado resultados
repetidos. El resto, aparecen en sélo una ocasidn y son los siguientes (se pueden observar también en la
Grafico): comunicacion interna, comunicacion institucional, idiomas, identidad e imagen corporativa,
gestion del Social Media, protocolo, SEO/SEM, SMM y Nuevas Tecnologias.
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Grafico 4.27: tematicas de los cursos de formacion

Tal y como se puede observar en la Grafico, no existe una tendencia generalizada que distinga entre las
dreas tematicas de mayor penetracion en la formacién interna de los empleados de los departamentos
de comunicacién de las administraciones publicas de la muestra. Tan sélo los programas o cursos de
comunicacion externa sobresalen levemente frente al resto de tematicas, las cuales, presentan una
misma inclusion.

a. La Comunicacion de mi institucion es...

En esta parte de la encuesta, se utilizdé una escala para medir ciertos aspectos concretos. En este caso, se
usaron calificativos tanto positivos como negativos que definen diferentes tipos de comunicaciéon. Con
ello, se intentara comprobar, a continuacion, la asuncién real que las personas encuestadas tienen sobre
la naturaleza propia de la comunicacion utilizada en su organizacion.
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Los calificativos se dividen en:

- Positivos: Fluida, Espontdnea, Constante, Veraz, Transparente, Creativa, Directa, Dindmica,
Coordinada, Retroactiva e Informal.

- Negativos: Parcial, Lenta, Lineal, Intermitente, Ineficaz, Subjetiva, Imprecisa, General y
Abstracta.

Se puede afirmar que la mayoria de los valores positivos son encasillados en el baremo “Encaja Bien”,
mientras que la mayor parte de los negativos, aparecen en el de “No encaja”.

|II

Salvo algunas excepciones como los conceptos positivos “retroactivo” e “informal” que aparecen

mayoritariamente en el baremo de “no encaja” de las administraciones; y calificativos negativos como
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“lineal” y “general”, encajados en la parte positiva del baremo.
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Grafico 4.28: calificativos de la comunicacion institucional
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Pese a dichas excepciones, se puede afirmar que los encuestados tienen una imagen de la comunicacion
utilizada fiable y veraz, al no entrar en contradicciones, ademas de positiva y favorable en cuanto a su
naturaleza.

6. Atributos identidad institucional

Para analizar los principales atributos que caracterizan a la identidad institucional de cada administracién
encuestada, se utilizd el método de la estrella de Lux, donde podemos, de forma muy visual, conocer el
grado de implantacién que dichos atributos tienen en la percepcién de diferentes miembros de la
organizacion.

Se establecieron ocho atributos, uno para cada punta de la estrella: calidad, innovacion, integridad,
participacion, colaboracion, servicio, credibilidad y fiabilidad.

Calidad
Fiabilidad Innovacion
Credibilidad "
Participacian
Servicio

Calabaracion

Figura 4.2: Atributos identidad institucional
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Como podemos comprobar en la estrella de Lux, existen ciertos atributos que tienen una alta percepcién
entre la mayoria de las administraciones publicas: fiabilidad con un 90% de la maxima puntuacion,
credibilidad con un 80%, y servicio con un 70%.

Por su parte, los atributos con mayor disparidad en las puntuaciones son: innovacién, integridad y
participacion.

En definitiva, la imagen que tienen los encuestados sobre su organizacion es principalmente favorable o
positiva. La mayoria de los atributos destacan con valores entre el 7 y el 9, mientras que los valores
menores de 5 aparecen sélo en ocasiones aisladas. Gracias a esta representacién Grafico podemos
observar de una manera muy visual, que los directivos de comunicaciéon o responsables de las areas
correspondientes, tienen una imagen, y la organizacion una identidad, satisfactoria en relacion a
aspectos comunicativos.
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PARTE 3: Administracion electrénica
1. Servicios

En relacion a los servicios propios de la administracién electrénica, podemos concluir que los que mds
presencia tienen en las instituciones de nuestra comunidad, con diferencia, son los siguientes: la firma
electrénica, la descarga y cumplimentacion de formularios, la ventanilla uUnica, las notificaciones
telematicas y los certificados digitales.

Repeticiones
N &)

w

04
) S 0 2 S
L™ 12000 R g o 90 e SO i O
oW e Oesoa(g \Ivif\(c\,ao‘ovie“\aao%e‘“‘\oa ?ao\\x
“0\\ C\)‘(\‘)\\

Grafico 4.29: servicios de la Administracién electrdnica
2. Ventajas

Se les preguntd, ademas, por las ventajas que los servicios propios de la administracion electrdnica
aportan a una institucidon cualquiera. El 100% de los encuestados indicaron que la simplificacion
burocratica es el punto que se ve mas beneficiado con respecto a la inclusidn de dichos servicios. Esto se
debe principalmente a que al afiadir servicios telematicos globales de gestidn, tramitacién y resolucién
de problemas, las acciones administrativas se vuelven mas rapidas, eficaces y resolutivas.

Unido a este aspecto se encuentra el segundo mas votado, la mejora de la eficacia de los servicios
administrativos, asi como el ahorro de tiempo y la mejora de la accesibilidad a todas las actividades y
servicios que se ofertan en una institucion.
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La reduccidn de costes (fisicos, de personal...) también es un aspecto a destacar junto con la mejora de la

imagen institucional y el correlativo aumento de la participacion ciudadana en las decisiones y actividad

diaria de la administracién publica.
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Gridfico 4.30: Ventajas administracién electrénica

0%

Sin embargo, la administracion electrénica no presenta una penetracion mayoritaria en el panorama

espafol de las administraciones publicas. Todavia existen ciertas limitaciones e impedimentos que hacen

que dicha inclusién sea mas lenta que en otros paises, sobre todo de la Unidn Europea, donde llevan mas

de una década optimizando los recursos que ofrece.

Segun los encuestados, las principales barreras de la inclusion de la administracion electrénica en las

administraciones publicas castellano-leonesas son: la insuficiente penetracion TIC existente en las

instituciones, seguida del desconocimiento de las ventajas y beneficios que realmente pueden derivar de

una correcta implementacion y uso de la misma.
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La falta de experiencia y de medios también se sefialan como posibles causas de esta lenta penetracion
en Castilla y Ledn.
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Graéfico 4.31: Barreras de la administracién electrénica

3. Grado de implementacion

A pesar de estas barreras, el 70% de los directivos de comunicacion que contestaron nuestra encuesta
consideran que el grado de implementacion es bueno. El 20%, muy bueno y tan sélo el 10% restante
considera que regular.
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Muy mala

Mala

Regular

Buena

Muy buena

0 1 2 3 4 5 6 7
Repeticiones

Grafico 4.32: Grado de implementacidn de la administracion electrénica

Estos datos nos permiten vaticinar un futuro prometedor en cuanto a la evolucidon de los servicios
electrénicos de las administraciones publicas. Asi como en la mejora de la calidad de relacion del
ciudadano con los mismos. Si el grado de implementacion es cada vez mayor, las relaciones entre ambos
se consolidaran creando nuevas formas de gobierno y colaboracion.

4. Concepto ciudadanos

Por ultimo, hay que sefialar que los encuestados son conscientes que la imagen institucional de las
administraciones publicas en relacidn a la administracién electrénica es muy obsoleta. Pese a ello, el 70%
considera que los ciudadanos estan en proceso de cambiar el concepto que tienen sobre la misma.
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PARTE 4: Social Media
1. Uso Social Media

El 60% de las administraciones que realizaron el cuestionario utilizan alguna herramienta o servicio del
Social Media dentro de su institucion.

Grafico 4.33: Uso del Social Media en las administraciones de CyL

Por Social Media entendemos cualquier actividad o herramienta inmersa dentro del universo web 2.0. A
continuacién, detallaremos las caracteristicas de dichas herramientas y el uso concreto que las
administraciones hacen de cada una.

2. Experiencia

De entre las personas que utilizan el Social Media de forma regular, el 80% se divide equitativamente
entre usuarios con una experiencia no mayor de tres afios y usuarios con una experiencia superior a los
tres afios.

Tan sélo una persona reconocer acabar de sumergirse en esta tematica y otra, llevar menos de un afio.

Por lo tanto, podemos situar la media en directivos de comunicacidon con una experiencia en el Social
Media y la Web 2.0 de tres afios. Tiempo suficiente para conocer todos los mecanismos y herramientas
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basicas de comunicacidn, interaccién y participacion que este medio ofrece a las administraciones con
respecto a los ciudadanos.

I Venos 12 meses
11 a3 afios
I Vas de 3 afios

37,5%
37.5%

25%

Grafico 4.34: Experiencia de uso en el Social Media

En concreto, la mayoria de los responsables castellano-leoneses de comunicacion del estudio, afirman
pasar una media de entre 6 y 20 horas semanales utilizando algun tipo de herramienta, plataforma o
servicio 2.0.
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-5 horas

I 1
[C16-20 horas

57,14%

42,86%

Grafico 4.35: horas semanales dedicadas al Social Media

En relacion al nivel, el 100% de los directos o responsables de comunicacién de nuestra encuesta afirman
poseer un nivel intermedio en el &mbito del Social Media, aun a pesar de que la mayoria no pasan en
tres afios de experiencia en el mismo ni dedican mas de 20 horas semanales dentro de su institucion.

En la siguiente Grafico, podemos comprobar el tipo de uso (imprescindible, ocasional o inexistente) que
se dan a diferentes actividades propias del Social Media, para asi hacernos una idea mucho mas cercana
y real del nivel de inclusién de las administraciones publicas en el mundo del Social Media.
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Graéfico 4.36: Uso del Social Media

La web o portal corporativo, Intranet y las galerias fotoGraficos online son las tres actividades que se
consideran imprescindibles en las administraciones castellano-leonesas.

Sin embargo, hay que destacar que son mas las acciones que no se disponen que las que se puedan
realizar de forma cotidiana u ocasional. Muestra de ello es que la sala de prensa virtual, la radio o
television online, los blogs, las aplicaciones moviles, los chats, el dossier de prensa online...aparecen en la
mayoria de las administraciones como servicios “no disponibles”

3. Beneficios del Social Media

Para los encuestados, los principales beneficios del Social Media en la actividad diaria de las
administraciones publicas son la participacion de la sociedad general en la gestion de la organizacidn
junto con la implicacion de los ciudadanos.

Tan sélo un 10% considera que el Social Media afecta directamente a la exposicién del negocio y al

posicionamiento en buscadores del mismo.
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Repeticiones

Grafico 4.37: beneficios del Social Media en las administraciones

4. Redes sociales

En cuanto a las redes sociales predominantes en las administraciones publicas de la muestra, Facebook y
Twitter se presentan en cabeza con una gran diferencia. Tan sélo les sigue Tuenti y LinkedIn en menor
medida.

Se pueden ver los porcentajes de uso en la siguiente Grafico de sector.
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I Facebook

[ Twitter

I Tuenti

[ JLinkedlIn
15,79% I Youtube

10,53% I Blogs

I MySpace
26,32% 5,26%

5,26%
5,26%

31,58%

Grafico 4.38: penetracidn de las redes sociales en las administraciones publicas

En relacidn a las aplicaciones mdviles, el 62,5% afirma no poseer ningun tipo de herramienta o servicio
movil en su administracién.

N S i
[ INo

62,5%

37,5%

Grafico 4.39: penetracidn aplicaciones méviles en las administraciones publicas
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Las personas que indicaron que desarrollan algin tipo de aplicacion movil en su administracién, no
especificaron ni el tipo ni el nombre de las mismas por lo que no podemos extraer ningun dato relevante
para nuestra investigacion al respecto.
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PARTE 5: Valoraciones

En esta parte del cuestionario, se les pidid a los responsables de las administraciones publicas que
valorasen la funcién de comunicacién, trabajo y credibilidad de la organizacion. Como se puede
comprobar en el grafico siguiente, ningun directivo o responsable de comunicacién considera que alguna
de las tres variables tiene una relacion regular, mala o muy mala con respecto al trabajo comunicativo
que realizan desde su institucién. Por el contrario, la mayoria indican que las valoraciones sobre estos
aspectos son “muy buenas”.

[ 1Buena
10 I Muy Buena
9_
8_

Repeticiones

Comunicacioén Trabajo Credibilidad

Grafico 4.40: valoraciones de las funciones de comunicacién

1. Factores de éxito en la comunicacion

Para que la comunicacion institucional sea eficaz dentro de la estructura organizativa de las propias
administraciones y de forma externa con los ciudadanos y publicos objetivo, son necesarios diferentes
aspectos. Para los directivos de comunicacion, los mas necesarios e importantes son el disefio de un plan
de comunicacion formal y por escrito para poder delimitar las estrategias y tacticas comunicativas a
desarrollar, y la profesionalizacion del equipo que conforma la plantilla de comunicacion.
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También se tienen en cuenta, de forma secundaria, otros aspectos como la adecuada eleccion de los
medios a utilizar, los recursos y dotacion presupuestaria de la que se dispone y la correcta implantacion
de las nuevas tecnologias dentro de los canales tradicionales de comunicacion usados de forma regular.

I Plan de comunicacion
[ Profesionalizacion
I Medios
[ 1Recursos y presupuesto
ey I Nuevas tecnologias
° 12% [ Publicos
I Implicacion ciudadania

12%

24%

4%
4%

32%

Grafico 4.41: factores de éxito de la comunicacion en las administraciones

Hay que indicar que la mayoria de los encuestados no respondieron adecuadamente a esta pregunta ya
que se les pedia que enumerasen los tres factores principales. Algunos sélo indicaron una opcion, y otros
hasta incluso mas de tres.
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4.2 RESULTADOS ANALISIS DE PRENSA

En total, y gracias al analisis de la prensa realizado con la base documental ICONOCE en los dias
aleatorios indicados, se han recogido 632 noticias. Como se puede comprobar en la tabla que se adjunta
a continuacion, éstas no se distribuyen de manera equitativa entre las administraciones e instituciones
de la muestra sino que se concentran en 38 de las 44 del total, lo que supone un 86,36% de presencia.

Hl Si
[ INo

13,64%

Grafico 4.42: presencia de las administraciones en la prensa

Entre las 38 instituciones que aparecen en la prensa de la comunidad también existen grandes
diferencias. Cabe sefialar que tan sdélo el 21,05% de las administraciones presentes en este analisis, (8 de
las 38), muestran un porcentaje de aparicién mayor al 5%. El resto, barajan datos mucho menores,
habiendo muchas administraciones que rondan el 1%.

Estos datos son una prueba evidente tanto de las grandes diferencias existentes en el uso de la
comunicacion externa de las administraciones publicas castellano-leonesas; como de la importancia y/o
relevancia que dichas administraciones publicas tienen dentro del sistema informativo de nuestra
comunidad. Ya que con estos datos no sabemos si simplemente no se emiten notas de prensa desde las
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administraciones para ser publicadas por los medios, o si los medios discriminan las notas emitidas en
pro de otras areas informativas de mayor relevancia para la sociedad.

A continuacién, mostramos la relacidon de noticias encontradas en ICONOCE en el periodo de tiempo
analizado y su porcentaje correspondiente de todas las administraciones publicas de la muestra:

ADMINISTRACION TOTAL PORCENTAIJE
NOTICIAS
1) Junta de Castilla y Ledn 48 7,59%
2) Cortes de CyL 9 1,42%
3) Tribunal Superior de Justicia 2 0,31%
4) Consejo Consultivo 2 0,31%
5) Consejo de Cuentas 0 0%
6) Procurador del comun 2 0,31%
7) Consejo Econdmico y Social de Castilla y 0 0%
Ledn
8) Fundacion Villalar 6 0,94%

9) Diputaciones de Castilla y Ledn:

a. Avila 9 1,42%
b. Burgos 2 0,31%
c. Ledn 0 0%

d. Palencia 25 3,95%
e. Salamanca 7 1,10%
f. Segovia 2 0,31%
g. Soria 6 0,94%
h. Valladolid 40 6,32%
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i. Zamora

j. Federacion Regional de
Municipios y Provincias de

Castilla y Leon

10) Ayuntamientos locales de las nueve
capitales de provincia:

a. Avila
b. Burgos
c. Ledn

d. Salamanca

e. Segovia

f. Soria

g. Palencia
h. Valladolid
i. Zamora

11) Universidades publicas de CyL
a. Universidad de Burgos
b. Universidad de Leén
c. Universidad de Valladolid
d. Universidad de Salamanca
12) Otras instituciones:

a. Consejo Regional de Camaras de
Comercio e Industria de Castilla y
Ledn

i. Camara de Avila

ii. Camara de Burgos

11

24

13

46

16

16

14

30

18

32

19

65

51

1,74%

0,31%

3,79%
0,94%
2,05%
7,27%
2,53%
2,53%
2,21%
4,74%

2,84%

5,06%
3,00%
10,28%

8,06%

0%

1,10%

0,47%
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iii. Camara de Ledn 5 0,79%
iv. Camara de Palencia 5 0,79%
v. Cdmara de Salamanca 8 1,26%
vi. Camara de Segovia 37 5,85%
vii. Camara de Soria 1 0,15%
viii. Camara de Valladolid 42 6,64%
ix. Camara de Zamora 1 0,15%
b. Instituto Castellano-Leonés de la 0 0%
Lengua
c. Agencia de Desarrollo Econémico 0 0%
d. Ente regional de la energia 0 0%
TOTAL 632 100%

Tabla 4.1: distribucion de las noticias totales

Las administraciones que no tienen representacién dentro de la muestra de noticias recogidas en los dias
seleccionados son: Consejo de Cuentas, Consejo Econdmico y Social, Diputacion de Ledn, Consejo
Regional de Cdmaras de Comercio e Industria de Castilla y Ledn, Instituto Castellano-Leonés de la

Lengua, Agencia de Desarrollo Econdmico y Ente Regional de la Energia.

Como se puede comprobar, y sin tener en cuenta el caso excepcional de la Diputacién de Leodn, todas
ellas son o bien consejos regionales o agencias y entes dependientes de la Junta de Castilla y Ledn. Por lo
que puede que no posean un departamento propio de comunicacion que gestione de forma individual y
personalizada la informacién generada desde dichos organismos. De ahi, su inexistencia en la prensa

autondmica.

Distribucién temporal:
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Como se ha mostrado en la tabla anterior, se recogieron un total de 632 noticias. A continuacién,
veremos la tendencia que mostraron en relaciéon con el periodo de tiempo de la muestra, indicando el
numero de noticias encontradas por cada mes analizado y su porcentaje correspondiente:

Meses Noticias Porcentaje
Enero 50 7,91%
Febrero 45 7,12%
Marzo 52 8,22%
Abril 53 8,38%
Mayo 30 4,74%
Junio 66 10,44%
Julio 48 7,59%
Agosto 30 4,74%
Septiembre 66 10,44%
Octubre 52 8,22%
Noviembre 75 11,86%
Diciembre 65 10,28%
TOTAL 632 100%

Tabla 4.2: distribucidn de las noticias por meses

Como se puede comprobar, la mayoria de los meses presenta una tendencia similar, nunca inferior a 30
noticias ni mayor a 75. Presentando una media de 50 noticias al mes.

Diez de los doce meses del afio analizado rondan el 5% de noticias encontradas. Y cuatro de ellos
sobrepasan el 10%.

Los dos meses con menor presencia informativa son mayo y agosto, siendo normal lo de este ultimo ya
que en dicho mes estival la mayoria de las ediciones impresas reducen considerablemente su nimero de
paginas informativas. Asi como las administraciones publicas, que también reducen o limitan a lo
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meramente esencial, sus funciones administrativas. Por su parte, los tres meses con mayor presencia
informativa son: junio, septiembre y diciembre, superando el 10% de las apariciones en prensa de las

administraciones publicas de la muestra.

N° noticias

Juicio Valorativo:

.\' /'/. .

1 r 1 1 1T 7T "1 T T T T 17T 71

I
BErero Feb MarzoAbril Mayodunio Juio Agp
Meses

T T 7T 71
Sp Gt Nov Dic

Grafico 4.43: Distribucidn temporal de las noticias

En el analisis de prensa, una de las variables mas relevante es la referida al juicio valorativo. Este se

refiere al tono que se da a una informacidn, que puede ser positivo, negativo o neutro. Positivo si habla a

favor del sujeto que se menciona, negativo si habla en contra y neutro si es una informacién que ni dafia

ni favorece.

A continuacién, se muestra una tabla con los resultados obtenidos en relacidn a esta variable:
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Administraciones Total Positivas Negativas Neutras
noticias
Junta de Castillay Leén 48 39 8 1
Cortes de CyL 9 6 1 2
Tribunal Superior de Justicia 2 1 0 1
Consejo Consultivo 2 2 0 0
Consejo de Cuentas 0 0 0 0
Procurador del comun 2 2 0 0
Consejo Econdmico y Social 0 0 0 0

de Castilla y Ledn
Fundacién Villalar 6 6 0 0

Diputaciones de Castilla y

Ledn:

Avila 9 9 0 0
Burgos 2 1 0 1
Ledn

Palencia 25 25 0 0
Salamanca 7 7 0 0
Segovia 2 2 0 0
Soria 6 6 0 0
Valladolid 40 39 1 0
Zamora 11 10 1 0
Federacion Regional de 2 2 0 0

Municipios y Provincias
de Castillay Ledn

Ayuntamientos locales de las
nueve capitales de provincia:

Avila 24 21 3 0
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Burgos
Ledn
Salamanca
Segovia
Soria
Palencia
Valladolid

Zamora

Universidades publicas de

Universidad de Burgos

Universidad de Ledn

Universidad de
Valladolid
Universidad de
Salamanca

Otras instituciones:

Consejo Regional de
Camaras de Comercio e
Industria de Castilla vy
Ledn

Camara de Avila
Camara de Burgos
Camara de Ledn
Camara de Palencia

Cédmara de
Salamanca

Camara de Segovia
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Camara de 42 41 1 0

Valladolid

Camara de Zamora 1 1 0 0
Instituto Castellano- 0 0 0 0

Leonés de la Lengua

Agencia de Desarrollo 0 0 0 0
Econémico
Ente regional de |la 0 0 0 0
energia

TOTAL 632 574 46 12

Tabla 4.3: Distribucidn de las noticias segun el juicio valorativo

La practica totalidad de las 632 noticias encontradas muestran un juicio valorativo positivo; 574 noticias
que supone el 90,8% del total. Tan sélo 46 noticias expresan un tono negativo y 12, neutro.

Esto es un claro ejemplo de que los medios de comunicacion confian en las informaciones y datos que las
administraciones castellano-leonesas les proporcionan a través de ruedas de prensa, notas informativas,
etc.

Si existiese algun tipo de desconfianza en la transparencia o veracidad de dichos datos, los medios de
comunicacién se mostrarian mucho mas reacios a publicar cualquier tipo de informacidn procedente de
las administraciones y existiria una mayoria de noticias con juicios valorativos negativos.
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Grafico 4.44: Juicio valorativo de las noticias

Como ya se ha comentado, de las 38 empresas que cuentan con presencia informativa, todas poseen un
saldo positivo. En relacidon al total de las noticias, el 90,82% de las mismas tienen un caracter
predominantemente positivo, mientras que con valor negativo sélo se cuenta con el 7,27% de las
noticias y con un tono neutro, Unicamente el 1,89%.

Estas noticias con tono negativo son una clara excepcion aunque podemos sefalar que se refieren,
generalmente, a noticias relacionadas con escandalos de gestién administrativa y politica en algunos
consistorios castellano-leoneses. Noticias que reclaman una mayor transparencia en la informacién asi

como en la obtencidn de datos publicos.

280



Analisis de resultados
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Grafico 4.45: Distribucidn del juicio valorativo de las noticias

Este es un aspecto a destacar ya que nos revela que practicamente la totalidad de las noticias publicadas
por los medios castellano-leoneses acerca de las administraciones e instituciones publicas de la
comunidad se hacen en tono favorable y/o positivo, lo que se traduce en una buena impresién por parte
de los mismos de las gestiones de estas organizaciones.

Esto repercute de forma directa en la manera en la que son vistas a través de los ciudadanos que leen
dichas noticias, aumentando asi, de forma indirecta, su percepcion positiva y favorable en torno a las
administraciones de la comunidad.

Fuentes:

De un total de veintiun fuentes, dos son autondmicas, lo que supone el 9,52%; doce regionales, el
57,14%; cinco online, el 23,80% y una nacional, el 4,76%. A continuacion se muestra el listado de las
fuentes encontradas.
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Grafico 4.46: Distribucion territorial de las fuentes informativas

A) Autondmicas:
El Norte de Castilla e Icalnews
B) Regionales:

La Crdnica de Ledn, El Adelantado de Segovia, Heraldo de Soria, Diario de Ledn, La Tribuna de Salamanca,
La Opinién de Zamora, Diario del Bierzo, Diario de Avila, Diario Palentino, El Dia de Valladolid, Diario de
Burgos y Diario de la Ribera.

C) Nacionales:
El Mundo
D) Online:

I-béjar.com, Leonnoticias, Avila Digital, Rtvcyl.es, Todo Castilla y Ledn y Avila Online.
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Tal y como hemos visto en la Grafico anterior, la mayoria de las fuentes informativas pertenecen a
medios de comunicacidn regionales. Es decir, diarios propios de las diferentes provincias castellano-
leonesas que recogen informaciones territoriales especificas a su zona geoGréfico.

A este grupo le siguen los medios online. Dos de ellos son fuentes autondmicas que recogen noticias de
toda la comunidad (Rtvcyl y Todo Castilla y Ledn) y el resto, medios provinciales especializados en zonas
geoGraficos concretas. Hay que sefialar que pertenecen a tres provincias diferentes: Avila, Leén y
Salamanca y la primera, presenta dos medios online diferentes.

Por ultimo, también aparecen dos medios autonémicos que son los que concentran el mayor nimero de
noticias (El Norte de Castilla e Icalnews), y un medio nacional; El Mundo.

Fuentes Repeticiones Porcentaje
Icalnews 249 39,39%
El Norte de Castilla 119 18,82%
El Dia de Valladolid 39 6,17%
Leonoticias 32 5,06%
El Adelantado de Segovia 30 4,74%
La Tribuna de Salamanca 24 3,79%
Diario de Burgos 19 3,00%
Todo Castilla y Ledn 17 2,68%
La Opinidn de Zamora 16 2,53%
La Crdnica de Ledn 14 2,21%
Diario Palentino 13 2,05%
Avila Digital 10 1,58%
Rtvcyl.es 10 1,58%
Diario de Ledn 7 11,07%
El Mundo 7 11,07%
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Diario de Avila 7 11,07%
Diario del Bierzo 6 0,94%
Heraldo de Soria 4 0,63%
I-Béjar.com 4 0,63%
Diario de la Ribera 4 0,63%
Avila Online 1 0,15%
TOTAL 632 100%

Tabla 4.4: distribucién de las fuentes informativas

La distribucién de las fuentes recogidas tras el analisis de contenido sigue un orden ldgico. La fuente mas
repetida en todas las empresas es con diferencia, Icalnews. No es de extrafiar ya que se trata de una
agencia de noticias que proporciona informacién al conjunto de fuentes de la Comunidad Auténoma de
Castilla y Ledn.

La segunda fuente mds utilizada es El Norte de Castilla, periédico autondmico referente sobretodo de la
parte norte de la Comunidad. Estas dos fuentes, conjuntamente, llegan casi al 60% del total de las
mismas, por lo que el resto, regionales y digitales sobretodo, pueden considerarse secundarias.

Dichas fuentes secundarias, son periddicos regionales y digitales que se hacen eco de noticias de cada
provincia de la comunidad por diferentes razones tales como proximidad territorial, relacion directa con
su provincia, relevancia informativa que sobrepasa los limites regionales, etc.
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Avila Online
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Grafico 4.47: Frecuencia de las fuentes informativas

Estas fuentes, pertenecen a diferentes dmbitos geograficos y su difusion, por lo tanto, varia entre unasy
otras. Para analizar esta variable, se han utilizado estudios y analisis pertenecientes al EGM y a la OJD, asi
como a datos particulares de las empresas (ya que no todas forman parte de dichos estudios.

La OJD, Oficina de Justificacidon de la Difusion es la encargada de la realizacion y verificacion de las cifras
de difusidon de las publicaciones cuyos ejemplares son vendidos a terceros a través de los diferentes
canales, y de las de distribucion gratuita.

Por su parte, el EGM o Estudio General de Medios es un instrumento de medicién que depende de la
AIMC (Asociacidon para la Investigacion de Medios de Comunicacién) compuesta por medios de
comunicacion y empresas vinculadas al sector publicitario. Se trata de un estudio multimedia que analiza
el comportamiento de la poblacidn respecto a los distintos medios.

En el ultimo estudio de la Oficina de Justificacion de la Difusidn (2012), aparecen los siguientes datos:
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Diarios Promedio de Promedio de Periodo
tirada difusion
Diario de Avila 3.910 3.267 Enero-diciembre
2011
Diario de Burgos 13.901 11.598 Enero-diciembre
2011
Diario de Ledn 15.260 13.227 Enero-diciembre
2011
Diario Palentino 4.340 3.833 Enero-diciembre
2011
El Adelantado de 4,151 3.511 Enero-diciembre
Segovia 2011
El Dia de Valladolid 6.853 4.876 Junio- Diciembre
2011
El Norte de Castilla 34.545 29.679 Enero-diciembre
2011
Heraldo de Soria 3.672 3.202 Enero-diciembre
2011
La Opinidn de 7.776 6.200 Enero-diciembre
Zamora 2011
Diario de la Ribera Sin datos Sin datos Sin datos
Icalnews Sin datos Sin datos Sin datos
Leonoticias Sin datos Sin datos Sin datos
La Tribuna de Sin datos Sin datos Sin datos
Salamanca
Todo Castillay Leén Sin datos Sin datos Sin datos
Avila Digital Sin datos Sin datos Sin datos
Rtvcyl.es Sin datos Sin datos Sin datos
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I-Béjar.com Sin datos Sin datos Sin datos

Avila Online Sin datos Sin datos Sin datos

Tabla 4.5: Estudio OJD 2012

Numero de caracteres de las noticias:

El nimero de caracteres aproximado de cada noticia es otra de las variables que conforman el Andlisis de
Prensa. Para realizar el estudio, se pueden dividir en tres rangos diferentes: menos de mil caracteres al
tratarse de una noticia pequefia o reducida, entre mil y dos mil caracteres, una noticia normal; y mas de
dos mil caracteres, una noticia grande o extensa. Segun esta divisidon, encontramos:

Administraciéon Menos de Entre Mas de
1.000 1.000 y 2.000
2.000

Junta de Castilla y Ledn 21 7 20
Cortes de CyL 3 2 4
Tribunal Superior de Justicia 0 1 1
Consejo Consultivo 0 0 2
Consejo de Cuentas 0 0 0
Procurador del comun 1 1 0
Consejo Econdémico y Social de 0 0 0

Castilla y Ledn
Fundacidn Villalar 2 0 4

Diputaciones de Castilla y Ledn:

Avila 5 1 3
Burgos 2 0 0
Ledn

Palencia 18 2 5
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Camara de Avila 1 0 6
Cadmara de Burgos 0 1 2
Camara de Ledn 0 0 5
Camara de Palencia 1 2 2
Camara de Salamanca 2 1 5
Céamara de Segovia 2 8 27
Camara de Soria 1 0 0
Camara de Valladolid 3 7 32
Camara de Zamora 1 0 0

Instituto Castellano-Leonés de 0 0 0

la Lengua

Agencia de Desarrollo 0 0 0

Econémico

Ente regional de la energia 0 0 0

TOTAL 267 116 249

Tabla 4.6: Distribucion de los caracteres de las noticias

De esta forma, podemos resumir que no es extremadamente determinante la extension de las
informaciones encontradas ya que existe un nimero muy similar de noticias breves que de noticias
extensas. Sin embargo, la extension comprendida entre ellas, tiene practicamente la mitad de
representaciones formales.
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Grafico 4.48: Extension de las noticias

También podemos realizar una media entre las noticias encontradas y el nimero de caracteres de cada

uno.

Administraciones N¢ noticias Caracteres Media
totales
Junta de Castilla y Ledn 48 91.204 1.900,083
Cortes de CyL 9 20.806 2.311,77
Tribunal Superior de Justicia 2 4.785 2.392,5
Consejo Consultivo 2 6.919 3.459,5
Consejo de Cuentas 0 0 0
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Procurador del comun 2 2.363 1.181,5

Consejo Econdémico y Social de 0 0 0
Castilla y Ledn

Fundacidn Villalar 6 24.406 4.067,6

Diputaciones de Castilla y Ledn:

Avila 9 10.988 1.220,8
Burgos 2 819 409,5
Ledn

Palencia 25 26.225 1.049
Salamanca 7 10.153 1.450
Segovia 2 1.117 558,5
Soria 6 4156 692,6
Valladolid 40 41.451 1.036,2
Zamora 11 27.782 2.525,6
Federacion Regional de 2 6.489 3.244,5

Municipios y Provincias de
Castilla y Ledn

Ayuntamientos locales de las
nueve capitales de provincia:

Avila 24 44.183 1.840,9
Burgos 6 9026 1.504,3
Ledn 13 21.349 1.642,2
Salamanca 46 83.292 1.835,7
Segovia 16 16.599 1.037,4
Soria 16 31.933 1.995,8
Palencia 14 15.538 1.109,8
Valladolid 30 111.258 3.708,6
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Zamora 18 29.866 1.659,2

Universidades publicas de CyL

Universidad de Burgos 32 57.537 1.790,03
Universidad de Ledn 19 45.671 2.403,7
Universidad de Valladolid 65 99.246 1.526,8
Universidad de Salamanca 51 87.486 1.715,4

Otras instituciones:

Consejo Regional de 0 0 0
Camaras de Comercio e
Industria de Castilla y Ledn

Camara de Avila 7 18.604 2.657,7
Céamara de Burgos 3 7.730 2.576,6
Camara de Ledn 5 22.616 4.523,2
Camara de Palencia 5 9.074 1.814,8
Camara de Salamanca 8 24.330 3.041,25
Camara de Segovia 37 112.397 3.037,7
Camara de Soria 1 382 382

Camara de Valladolid 42 176.930 4.212,6
Camara de Zamora 1 293 293

Instituto Castellano-Leonés 0 0 0

de la Lengua

Agencia de  Desarrollo 0 0 0
Econémico

Ente regional de la energia 0 0 0
TOTAL 632 1.305.003 2.064,87

Tabla 4.7: Media de caracteres de las noticias
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Segun los datos que desprende esta tabla, la media total de caracteres en las noticias encontradas es de
2.064. Con respecto a esta media, podemos indicar que catorce administraciones la superan. Estas son:
Cortes de Castilla y Ledn, Tribunal Superior de Justicia, Consejo Consultivo, Fundacién Villalar, Federacién
Regional de Municipios y Provincias de Castilla y Ledn, Diputacion de Zamora, Ayuntamiento de
Valladolid, Universidad de Ledn y todas las cdmaras de comercio e industria salvo las de Palencia, Soria y
Zamora.

Como ya hemos comentado, no es determinante de manera notable la extensidon de las noticias
encontradas en el andlisis. Sin embargo, el tamafio medio de noticias nos revela que los medios de
comunicacién no completan o amplian las notas de prensa enviadas por las administraciones publicas, ya
que de esa forma, predominarian las noticias mas extensas en lugar de las tipicas notas de actualidad.
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4.3 ANALISIS DE INTERNET

4.3.1 WEBS O PORTALES INSTITUCIONALES

Una de las formas mas eficaces de presencia y comunicacion en la Red es la creacion y mantenimiento de
un sitio web. Permite proporcionar gran cantidad de informacién de forma ordenada, recuperable,
personalizada y adaptada culturalmente. Ademas, crean experiencias virtuales de producto, construyen
imagen de marca y pueden considerarse como un medio adecuado para la promocién de ventas, el
marketing directo, a publicidad y las relaciones publicas. (CHO y CHEON, 2005) De ahi la importancia de
su analisis en nuestra investigacion, aplicado a las administraciones publicas castellano-leonesas.

4.3.1.1 ANALISIS CUANTITATIVO DE LAS WEBS

En primer lugar, quisimos hacer un mapa sobre la presencia o no, de webs institucionales relativas a las
instituciones de la muestra. Para ello, buscamos directamente en el buscador predominante en Espafia,
Google.

La totalidad de las instituciones de la muestra posee un sitio corporativo propio. Las URL’s*® de dichos
sitios webs se enumeran a continuacioén:

INSTITUCIONES WEBS
Junta Castilla y Le6n www.jcyl.es
Cortes de Castillay Leén www.ccyl.es
Tribunal superior de Justicia www.poderjudicial.es
Consejo Consultivo www.cccyl.es
Consejo de Cuentas www.consejodecuentas.es
Procurador del comitin www.procuradordelcomun.org
Consejo Econoémico y Social www.cescyl.es
Fundacion Villalar www.fundacionvillalar.es
Diputacion de Avila www.diputacionavila.es
Diputacion de Burgos www.burgos.es
Diputacion de Le6n www.dipuleon.es

%8 Enlace que describe la localizacién de un documento especifico
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Diputacién de Palencia
Diputacién de Salamanca
Diputacién de Segovia
Diputacion de Soria
Diputacion de Valladolid
Diputacién de Zamora
Ayuntamiento de Avila
Ayuntamiento de Burgos
Ayuntamiento de Ledn
Ayuntamiento de Palencia
Ayuntamiento de Salamanca
Ayuntamiento de Segovia
Ayuntamiento de Soria
Ayuntamiento de Valladolid
Ayuntamiento de de Zamora

Federacion regional de
provincias de Castilla y Ledn

municipios y

Universidad de Burgos
Universidad de Ledn
Universidad de Salamanca
Universidad de Valladolid

Consejo regional de cdmaras de comercio e
industria de Castilla y Ledn

Camara de Avila

Camara de Burgos

www.dip-palencia.es

www.dipsanet.es

www.dipsegovia.es

www.dipsoria.es

www.diputaciondevalladolid.es

www.diputaciondezamora.es

www.avila.es

www.aytoburgos.es

www.aytoleon.es

www.aytopalencia.es

www.aytosalamanca.es

WWW.Segovia.es

WWW.SOria.es

www.valladolid.es

WWW.ayto-zamora.org

www.frmpcl.es

www.ubu.es
wWwWw.unileon.es
www.usal.es
WWW.UVa.es

wWww.camarascyl.es

www.camaradeavila.es

Www.camaraburgos.com
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Camara de Ledn www.camaraleon.com
Camara de Palencia WWW.cocipa.es

Camara de Salamanca www.camarasalamanca.com
Camara de Segovia www.camaradesegovia.es
Camara de Soria WWW.camarasoria.com
Camara de Valladolid www.camaravalladolid.com
Camara de Zamora WWW.camarazamora.com
Instituto Castellano Leonés de la Lengua www.ilcyl.com

Agencia de Desarrollo econémico de Castillay www.ade.jcyl.es
Ledn

Ente regional de la energia de Castillay Leén  www.eren.jcyl.es

Tabla 4.8: direcciones web de las administraciones de la muestra

4.3.1.2 ANALISIS CUALITATIVO DE LAS WEBS

En este apartado analizaremos diferentes aspectos propios del contenido de una web institucional, tales
como: informacién de contacto, utilidades de la web, informacién de interés, servicios y usabilidad. Asi
como las caracteristicas propias relacionadas directamente con las actividades de comunicacidn
presentes en la web de cada institucidn. Utilizaremos, tal y como se describe en el capitulo anterior, la
plantilla de contenido establecida en el libro de Rodriguez, Marauri y Pérez (2006).

1. Informacion de contacto

Toda web debe presentar de forma clara la informacion de contacto a través de la cual los usuarios
pueden entablar relacién con la empresa o administracion gestora de dicha web. Por ello, hemos
analizado esta informacidn de contacto subdividida en dos apartados:
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1.1 Correo electrénico o email

El correo electrénico es actualmente la forma mds rdpida y cémoda para ponerse en contacto a
través de Internet. De ahi que sea necesario colocarlo en un lugar visible y facil de hallar en toda
web.

En nuestra investigacion, hemos comprobado que el 63,63% de las instituciones tienen en la portada
0 pagina principal de su web, la informacidn relativa a su direccion de correo electréonico o email. El
57,14% en tipo formulario y el resto, mostrando la direcciéon completa.

Por su parte, el 31,81% de las instituciones, presenta esta informacién en otra seccién de su web,
siendo la denominacion mas comun la de “Contacto” tal y como vemos en la siguiente Grafico.

Atn ciudadano

Institucién

Quejas

Contacto

0 1 2 3 4 5 6 7
N° de repeticiones

Grafico 4.49: correo electrénico

En el 4,54% restante no se ha podido encontrar la informacion relativa a las direcciones electrénicas
de contacto en ninguna de las secciones de la web. Este es un dato muy negativo ya que uno de los
objetivos principales de toda web debe ser la interaccion con sus publicos. Accién imposible de
realizar si no se dispone de ninguna forma de contacto. Sin embargo, la tendencia general es positiva
y esta en aumento en relacidn a la interaccidén y conectividad con el usuario a través de la web
institucional.
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1.2 Teléfono de contacto y correo postal

En el 72,72% de las administraciones, esta informacidn aparece en la portada o pagina principal de la
web. Sin embargo, en el 22,72% de las mismas, se incluye dentro de otra seccion, predominando la
denominada “Directorio” y “Contacto”, como vemos a continuacion:

¢ Ddnde estamos?

Sugerencias

Contacto

Denominaciones

Directorio

0,0 05 1,0 15 20 25 30
N° de repeticiones

Grafico 4.50: teléfono de contacto y correo postal

2. Utilidades de la web

En este apartado se han tenido en cuenta aspectos tales como la existencia de un buscador web y la de
un boletin de noticias institucionales.

El 81,81% de las administraciones de la muestra, posee un buscador en su web. Estos buscadores son
instrumentos que sirven como sistemas de busqueda a través de palabras clave. Ademas, existen
buscadores sencillos o avanzados en funcién de la cantidad y calidad de las acotaciones que se puedan
realizar en cada busqueda y asi, hacer dicha busqueda mas concreta y fiable. En nuestra muestra, tan
sélo cinco de las treinta y seis administraciones que poseen esta herramienta (11,36%), tienen dicha
bldsqueda avanzada.
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Grafico 4.51: Buscadores en la web

En cuanto al boletin de noticias institucionales, tan sélo una administracion no cuenta con esta
herramienta informativa. Por lo que el 97,72% de las mismas, actualizan la informacidn relativa con la
administracion publica en su web. En la siguiente Grafico podemos comprobar las diferentes
denominaciones relacionadas con dicho boletin de noticias y su distribucion en la web institucional.
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De interés
Eventos
Boletin
Novedades
Ultima hora

Noticias

Denominacion

RSS

Actualidad

Destacados

N° de repeticiones

Gréfico 4.52: denominaciones boletin de noticias

Tal y como se puede comprobar, la mayoria de los nombres relacionados con el boletin informativo
hacen referencia a la novedad e inmediatez de la informacion, mostrando asi el caracter temporal propio
de la actualidad informativa.

3. Informacién de interés

En cuanto a la informacidn de interés presentada en la web de cada administracion, el 72,72% de la
muestra presenta direcciones, teléfonos y enlaces que pueden resultar Utiles para cualquier usuario que
haya estado interesado, en un principio, en los servicios de su portal corporativo.
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Grafico 4.53: informacion de interés

Estos datos son extremadamente importantes para una administracion publica ya que remiten a otras
instituciones, organismos o entidades que se relacionan y colaboran de forma directa con ella.

4. Usabilidad

Todos los sitios webs publicos deben tener una etiqueta de la Plataforma para la seleccion de contenidos
en Internet, Pics, del W3C. Este sistema permite obtener el reconocimiento de que los contenidos son
adecuados para ciertos tipos de usuarios y, por tanto, el software de control de contenidos podra o no
dar acceso a ellos.

Del total de las 44 administraciones publicas analizadas, 25 poseen indicaciones de usabilidad en su
portada web, lo que corresponde un 56,81% del total. La practica totalidad de las mismas se refiere a los
sellos de la World Wide Web Consortium (W3C). Una organizacién centrada en crear y desarrollar
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protocolos y pautas que aseguren el crecimiento de la web, la accesibilidad de Internet, los navegadores,
la web movil, etc.

Los tres sellos que aparecen en la mayoria de los sitios web analizados son los referidos a:
- W3C CSS: estandares de las hojas en cascada
- W3C xhtml: estandares de xhtml

- WCAG-WAI: pautas de accesibilidad al contenido en la web cuya funcién principal es guiar el
disefio de paginas Web hacia un disefio accesible, reduciendo de esta forma barreras a la
informacion. En funcidn a las pautas se establecen tres niveles de prioridad:

- Nivel de conformidad A: acceso a la informacion de la web
- Nivel de conformidad “Doble A”: acceso a la informacion de la web para todo tipo de usuarios

- Nivel de conformidad “Triple A”: inexistencia de cualquier barrera que pueda hacer dificil el
acceso a cualquier informacioén por parte de cualquier tipo de usuario.

Entre las paginas analizadas, de todas aquellas que lo indican, poseen el nivel de conformidad “Doble A”.

Ademas de estas validaciones, la web de la Junta de Castilla y Ledn posee la etiqueta Euracert (European
eAccessibility Certification) de calidad en la accesibilidad de sitios web en Europa. Se obtiene como
afiadido a una etiqueta local otorgada en un pais europeo por una de las organizaciones existentes.

Seccién de comunicacién y/o prensa:

De las 44 instituciones de la muestra, 20 poseen una seccidon de comunicacion o de prensa en su web
corporativa, lo que supone un 45,45% del total. Y 14, poseen una seccién independiente con las notas de
prensa emitidas desde su organizacién hacia los medios de comunicacién, sin depender en que posean
seccidn de prensa o no, lo que conforma un 31,81% del total.

En cuanto a la denominacion general de esta seccidon, podemos afirmar que el calificativo mas repetido
es el de “Sala de Prensa” con un 25%, seguido de “Comunicacidon” con un 20%, “Prensa” con un 15% vy
“Gabinete de prensa” con un 10%. El resto de denominaciones encontradas son minoritarias con una
Unica aparicion.
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Grafico 4.54: denominacidn secciéon de comunicacion

El contenido de estas secciones, posee caracteristicas comunes. El apartado “Hemeroteca de noticias o
notas de prensa” es lo mas recurrente en el contenido de las secciones, seguido de las “Galerias de
imagenes”, la “Agenda o Eventos” y la “Identidad o Imagen Corporativa”.

Por su parte, hay que sefialar que existen casos aislados en los que una administracion utiliza el titulo de
“Comunicacion” de forma inexacta, induciendo a error a los usuarios ya que en lugar de referirse a
actividades relacionadas con la comunicacidn institucional como tal, se refiere a aspectos exclusivos de
contacto, solicitud de informacion o sugerencias.

Ademds, es importante indicar que en cinco ocasiones, las administraciones publicas analizadas, poseen
secciones relativas a la comunicacién por separado y no de forma conjunta. Por ejemplo, “Notas” e
“Identidad Corporativa”; “Identidad visual” y “Galeria de imagenes” o “Noticias y revistas”, entre otras.

Por ultimo, el 88,63% de las administraciones de la muestra, poseen en la portada de su web
institucional, secciones relativas a noticias destacadas o actualidad informativa.
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Como vya se indicd en el anterior capitulo, se mediran las visitas de las diferentes webs institucionales a
través del ranking Alexa en dos periodos de tiempo diferenciados para poder establecer una tendencia

4.3.1.3 ANALISIS DE LAS VISITAS A LAS WEBS INSTITUCIONALES DE LA MUESTRA

general. A continuacién mostramos los resultados obtenidos:
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Institucion

Junta Castilla 'y
Ledn

Cortes de
Castilla y Ledn

Tribunal
superior  de
Justicia

Consejo
Consultivo

Consejo de
Cuentas

Procurador del

comun

Consejo
Econdmico vy
Social

Fundacién
Villalar

Diputacion de
Avila

Diputaciéon de
Burgos

Diputaciéon de

Ranking global Ranking nacional Reputacion

Octubre Mayo Octubre Mayo Octubre Mayo
2011 2012 2011 2012 2011 2012
24.828 23.785 633 611 6.323 8.051

3.177.724  1.264.259 80.242 30.977 130 154

245.014 No 3.951 No 1.032 No

No 25.352.42 No No No 19

8

No No No No No No

No No No No No No

7.588.894 2.289.454 No No 47 399

24.269.500 No No No 38 46

2.362.978 983.635 53.699 28.993 396 477

1.436.936 856.947 51.986 41.398 289 379

1.053.114 865.825 28.143 24.398 322 421
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Ledn

Diputacion de
Palencia

Diputacion de
Salamanca

Diputacion de
Segovia

Diputacion de
Soria

Diputacion de
Valladolid

Diputacion de
Zamora

Ayuntamiento
de Avila

Ayuntamiento
de Burgos

Ayuntamiento
de Ledn

Ayuntamiento
de Palencia

Ayuntamiento
de Salamanca

Ayuntamiento
de Segovia

Ayuntamiento
de Soria

Ayuntamiento
de Valladolid

Ayuntamiento

730.136 507.990

1.569.780 578.087

2.730.751  1.283.320

556.450

373.186 248.815

1.714.771 1.030.472

1.934.218 2.107.610

732.092 670.310

607.721 1.408.940

863.741 516.169

956.063 1.108.943

1.657.622 1.273.635

718.145 1.076.451

527.507 635.251

1.595.337 2.683.568

14.300

44.875

80.738

16.206

9.509

53.236

72.758

17.621

20.007

23.619

22.192

90.489

19.186

20.936

53.712

21.731

29.902

48.189

48.189

38.758

60.348

19.161

64.800

10.499

29.212

58.585

30.033

30.570

No

517

256

299

392

670

167

172

429

310

264

335

28

117

126

172

494

621

305

305

209

223

586

376

174

315

422

74

271

229
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306

de de Zamora

Federacién

regional de
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Universidad
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Universidad
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Universidad
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9.718.436

293.449

121.241

36.707
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6.917.113
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4.539.857

3.533.061

4.085.220

1.525.453

3.601.348

8.903.263
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37.053

4.792.396
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3.755.867
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No
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No
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No

No
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No

No

54.688

No

95.430

No

25

972

2.515
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24

116

48

54

89

38

34

1.105

2.842
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6.184

47
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70
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Camara de 4.569.653 6.450.249 No No 53 71
Soria

Camara de 2.292.839 4.066.857 135.451 No 105 138
Valladolid

Camara de 972.748 1.175.040 24.346 34.981 49 81
Zamora

Instituto 1.338.201 1.683.534 33.469 No 55 74
Castellano

Leonés de la
Lengua

Agencia de No No No No No No
Desarrollo

econdémico de

Castillay Ledn

Ente regional No No No No No No
de la energia

de Castilla y

Ledn

Tabla 4.9: Visitas a las webs institucionales

Como se puede observar en la tabla, no se observan grandes diferencias entre ambos periodos de
tiempo estudiados ya que la mayoria de las administraciones publicas mantienen las mismas cifras aun
con seis meses de diferencia entre ambas catas. Aunque hay que sefialar que la mayoria presenta una
tendencia positiva en cuanto al aumento de su posicion tanto en los rankings mundiales como
nacionales.

La Junta de Castilla y Ledn muestra unos datos muy positivos en relacién al ranking global que junto a la
Universidad de Salamanca y a la Universidad de Valladolid, se encuentran por debajo de la posicidn
40.000. También es destacable, en su conjunto, la posicion que ocupan las universidades castellano-
leonesas ya que se encuentran todas, excepto la Universidad de Valladolid, por debajo de la posicion
1.000 en el ranking nacional.

Para corroborar estos resultados positivos de la web de la Junta de Castilla y Ledn, la mejor colocada de
todas las analizadas, la compararemos con los resultados obtenidos del resto de webs oficiales de las
dieciséis comunidades auténomas restantes:
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Posicion Comunidad Web Alexa Page
Rank
1 Andalucia www.juntadeandalucia.es 5.480 7
2 Catalufa www.gencat.cat 7.701 8
3 Madrid www.madrid.org 9.335 8
4 Comunidad WWW.gva.es 11.483 7
Valenciana
5 Galicia www.xunta.es 16.302 8
6 Castilla y www.jcyl.es 23.450 7
Ledn
7 Pais Vasco www.euskadi.net 23.716 6
8 Canarias www.gobcan.es 25.501 7
9 Navarra WWww.navarra.es 39.068 7
10 Aragén WWWw.aragon.es 44.663 7
11 Murcia www.carm.es 65.987 7
12 Asturias www.asturias.es 73.051 8
13 Baleares www.caib.es 73.383 7
14 Extremadura  www.gobex.es 88.155 7
15 Cantabria www.cantabria.es 123.478 8
16 La Rioja www.larioja.org 149.035 0
17 Castilla La www.castillalamancha.es 160.096 6
Mancha
18 Ceuta www.ceuta.es 695.304 6
19 Melilla www.melilla.es 1.483.251 6

Tabla 4.10: Ranking Alexa comunidades espafolas
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La web institucional de Castilla y Ledn se sitla en un meritorio sexto lugar, por detras de Andalucia,
Catalufia, Madrid, Galicia y la Comunidad Valenciana y con unos valores muy similares de visitas segun el
ranking Alexa.

4.3.2 ANALISIS EN BUSCADORES (SEO)

Gracias a este andlisis SEO en buscadores, hemos podido comprobar que la mayoria de las
administraciones publicas de nuestra muestra realizan algun tipo de accion para aparecer entre las
primeras posiciones en un motor de busqueda y asi, asegurar que cualquier futuro usuario que no
conozca su direccion url al completo, pueda llegar a ellos de forma indirecta facil y rapidamente, sin
costar un esfuerzo adicional.

Segun StatCounter (2011) la cuota de busquedas en Espafia se divide de la siguiente forma: Google
(96,53%), Bing (2,23%) y Yahoo (1%) Por lo tanto, tal y como ya hemos mencionado anteriormente, sélo
utilizaremos a Google en nuestro estudio al considerarse el buscador predominante en nuestro mercado,
dejando de lado los otros dos por no ser representativos debido a su bajo e insignificante porcentaje de
presencia en la cuota espanola de busquedas y asi, poder extraer conclusiones pertinentes.

A continuacién mostramos los resultados de las nueve busquedas realizadas segun cada provincia de la
comunidad autéonoma de Castilla y Ledn:
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- Avila:

Las 10 paginas web que mds se repiten en la busqueda “Avila” son las siguientes:

Web Centro/Administracion Posicién % de
repeticion

www.avilaturismo.com Ayuntamiento y diputacion 19 100%
www.wikipedia.org/wiki/Avila Wikipedia 20 100%
www.avila.es Ayuntamiento 3¢ 100%
www.camaradeavila.es Camara de Comercio 40 90%
www.diputacionavila.es/bop Diputacion 5¢ 90%
www.diputacionavila.es Diputacion 62 90%
www.enfermeriaavila.com Colegio de enfermeria 72 30%
www.guiarte.com Turismo 8¢ 60%
www.tuavila.com Turismo 9¢ 80%
www.obav.es Obispado 10 40%

Tabla 4.11: SEO Avila

Como se puede comprobar en la tabla, no existen variaciones en las posiciones en las que aparecen las
diferentes webs ya que la mayoria poseen porcentajes de repeticién superiores al 60%. El Unico caso a
resaltar es la séptima posicidn, repartida entre diferentes portales como Asaja, Coavila, Vocesdecuenca,

o Guiarte. De ahi que la web del colegio de enfermeria sélo tenga un 30% de repeticion.

De estos diez resultados obtenidos, cinco pertenecen a administraciones publicas de la provincia
presentes en nuestro estudio. Ademds, cabe resaltar que ocupan las primeras posiciones en la busqueda

(entre el primer y el sexto lugar).
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Grafico 4.55: SEO administraciones Avila
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- Burgos:

Las diez pdaginas mas repetidas de la busqueda de la provincia de Burgos son las enumeradas a
continuacion:

Web Centro/Administracion Posicion % de
repeticion

www.turismoburgos.org Diputacion 1¢ 30%
www.aytoburgos.es Ayuntamiento 20 50%
www.wikipedia.org/wiki/Burgos Wikipedia 3¢ 50%
www.diariodeburgos.es Prensa 40 60%
wwWw.guiaburgos.com Turismo 5¢ 100%
www.burgos.es Diputacidn 62 100%
www.ubu.es Universidad 7° 70%
www.cajadeburgos.es Banca 8¢ 50%
www.burgoscf.es Deporte 92 50%
www.catedraldeburgos.es Patrimonio 109 40%

Tabla 4.12: SEO Burgos

Las tres primeras webs se reparten los tres primeros puestos, variando de un dia a otro entre la primera
y la tercera posicidn. Entre el cuarto y el séptimo lugar, obtienen un porcentaje mayor al 50% en cada
posicidn, mientras que los tres ultimos se reparten con repeticiones inferiores, variando segun el dia con
otras webs como Burgos 2016, la archidiécesis de Burgos o el boletin oficial de la provincia.

De estos diez resultados, cuatro pertenecen a administraciones publicas de la provincia. Dos de ellas, con
las primeras posiciones obtenidas y las otras dos, en mitad de la tabla.
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Grafico 4.56: SEO administraciones Burgos
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Ledn

Los diez portales web mas repetidos en la busqueda son los siguientes:

Web Centro/Admini Posicion % de
stracion repeticion

www.unileon.es Universidad 1¢ 70%

www.wikipedia.org/wiki/Leon  Wikipedia 29 70%

www.aytoleon.es Ayuntamiento 3¢ 60%

www.leon.es Turismo 40 60%
Diputacion

www.dipuleon.com Diputacidn 59 50%

www.turismocastillayleon.co  Turismo Junta 62 30%

m

www.leon-virtual.es Turismo 7° 60%

www.seart.es/leon Automocioén 82 60%

www.cofleon.org Colegio 99 50%
Farmacéuticos

www.ical.es Prensa 10 80%

Como se puede comprobar, esta lista de portales webs no es tan cerrada como en otras busquedas ya
que ninguno posee un 100% de repeticiones en la misma posicidn. Segun el dia de analisis éstos varian
entre diferentes estados ya que el nimero total de webs existentes es casi el doble a las 10 establecidas
en este ranking, aunque en la mayoria de las ocasiones el porcentaje es superior al 50%, lo que no da
lugar a dudas en cuanto a su posicion real.

De estas diez webs, cinco pertenecen a administraciones publicas de la muestra, todas ellas en las
primeras posiciones (hasta el sexto lugar) Aparte de estos diez portales mas repetidos, aparece en la
bldsqueda otro propio a administraciones publicas como el consejo consultivo de castilla y ledn, en dos

ocasiones.
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Grafico 4.57: SEO administraciones Ledn
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- Palencia:

Tras el andlisis en buscadores, los portales web mas repetidos durante los dias del estudio fueron los

siguientes:
Web Centro/Administraci Posicié % de
on n repeticié
n

www.clubdefutbolpalencia.es Deporte 12 70%
www.wikipedia.org/wiki/Palencia Wikipedia 2° 70%
www.palencia.com Turismo 3¢ 70%
www.dip-palencia.es Diputacion 490 70%
www.aytopalencia.com Ayuntamiento 5¢ 100%
www.palenciaturismo.com Diputacion Turismo 62 80%
www.palenciaturismo.es Turismo 7° 70%
www.elnortedecastilla.es/palencia Prensa 8¢ 50%
www.turwl.com Patrimonio 99 50%
www.palenciadigital.com Prensa 10@ 90%

Tabla 4.14: SEO Palencia

Esta tabla presenta valores constantes ya que apenas aparecen en los diez dias del estudio, webs
diferentes a las que se indican anteriormente. De ahi que los porcentajes de repeticion sean
generalmente altos (mas del 70%) Esto indica que dichos portales utilizan una estrategia permanente y
acertada de posicionamiento en buscadores, incluidos los pertenecientes a administraciones publicas.

De estas diez web analizadas, tres pertenecen a administraciones publicas de la muestra. Dos portales
correspondientes a la diputacion y uno al ayuntamiento de la capital. Se encuentran en la parte alta de la
tabla (de la cuarta a la sexta posicion)
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Grafico 4.58: SEO administraciones Palencia
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- Salamanca:

Las paginas web que mas veces aparecieron repetidas en el estudio son las que se enumeran a
continuacion:

Web Centro/Administraci Posicio % de
on n repeticié
n
www.salamanca.es Diputacién Turismo 1¢ 100%
www.usal.es Universidad 29 90%
www.wikipedia.org/wiki/Salamanca  Wikipedia 3¢ 90%
www.aytosalamanca.es Ayuntamiento 49 100%
www.salamanca.com Turismo 5¢ 100%
www.camarasalamanca.com Camara de Comercio e 62 90%
Industria

www.salamancatourvirtual.es Turismo ayuntamiento 72 50%
www.salamanca24horas.com Prensa 8¢ 50%
www.udsalamanca.es Deporte 90 60%
www.dipsanet.es Diputacion 109 80%

Tabla 4.15: SEO Salamanca

Las seis primeras webs son valores practicamente constantes en las busquedas realizadas. Sin embargo,
los cuatro Ultimos varian notablemente con otros portales, no administrativos, de la comunidad.

De estos diez primeros resultados de busqueda, Salamanca posee seis relativos a administraciones
publicas. Dos propios a la diputacion, dos al ayuntamiento de la capital, uno a la universidad publica de la
provincia y otro a la cdmara de comercio. Por lo que se puede decir que estd presente de forma muy
eficaz en las técnicas SEO de posicionamiento en buscadores.
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Grafico 4.59: SEO administraciones Salamanca
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- Segovia:

Los portales mas repetidos en los dias del estudio fueron los siguientes:

Web Centro/Administracion Posicién % de
repeticion
WWW.segovia.es Ayuntamiento 1¢ 100%
www.turismodesegovia.com Turismo Ayuntamiento 20 100%
www.wikipedia.org/wiki/Segovia Wikipedia 39 90%
www.segoviaturismo.es Turismo Diputacion 42 90%
www.dipsegovia.es Diputacion 59 90%
www.camaradesegovia.es Camara de Comercio e 62 50%
Industria

www.dipsegovia.es/bop Diputacion 62 50%
WWW.cajasegovia.es Banca 7° 50%
www.segovia2016.es Ayuntamiento 82 40%
WWW.segoviayprovincia.com Deporte 99 50%
www.infosegovia.es Prensa 10 40%

Tabla 4.16: SEO Segovia

Los cinco primeros puestos presentan porcentajes muy altos de repeticion lo que nos da constancia de la
alta penetracion de sus portales web en lo que a la provincia de Segovia se refiere. Con respecto a la
sexta posicion podemos sefialar que la hemos dividido entre dos instituciones diferentes ya que
presentan ambas, el 50% de las repeticiones en esa posicidn concreta.

A partir del séptimo puesto, sin embargo, aparece un mayor abanico de webs de diferentes ambitos
como la prensa, la educacion, el ocio... con ejemplos tales como el Norte de Castilla, Viasegovia,
Segoviamint, Magisteriodesegovia, etc.
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De las diez primeras paginas web analizadas, siete pertenecen directamente a administraciones publicas
de la provincia, ocupando practicamente las primeras posiciones de la mitad superior de la tabla.
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Grafico 4.60: SEO administraciones Segovia
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- Soria:

Las diez primeras webs mas repetidas en la busqueda de la provincia de Soria, son las siguientes:

Web Centro/Administrac Posicion % de
ion repeticion

WWW.SO0ria.es Ayuntamiento 1¢ 100%
www.sorianitelaimaginas.com Turismo Diputacion 20 100%
www.wikipedia.org/wiki/Soria Wikipedia 39 100%
www.wikipedia.org/wiki/Provincia ~ Wikipedia 49 80%
Soria
www.dipsoria.org Diputacion 52 80%
www.soria.net Guia ocio 62 60%
www.castillosdesoria.com Patrimonio 7° 60%
www.educajcyl.es/educacyl/cm/dp  Educacion 8¢ 60%
soria
WWW.Soria.-goig.com Turismo 9¢ 40%
www.heraldodesoria.es Prensa 109 40%

Tabla 4.17: SEO Soria
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De las diez paginas que aparecen, tan solo tres pertenecen a administraciones publicas de la muestra.

Tal es el caso del ayuntamiento y de la diputacidn y su pagina dedicada al turismo de la provincia.

Diputacion

Turismo Diputacion

Portales web

Ayuntamiento

Posicion

Grafico 4.61: SEO administraciones Soria
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- Valladolid

Las principales paginas web que aparecen en el analisis SEO realizado en relacién a la palabra clave
“Valladolid”, son las siguientes:

Web Centro/Administracion Posicion % de
repeticion

www.valladolid.es Ayuntamiento 10 100%
www.wikipedia.org/wiki/Valladolid ~ Wikipedia 29 50%
www.realvalladolid.es Deporte 3¢ 50%
www.provinciadevalladolid.com Turismo Diputacion 49 100%
WWW.UVa.es Educacidn 59 90%
www.camaravalladolid.com Camara de Comercio 62 50%
www.elnortedecastilla.es Prensa 7° 50%
www.diputaciondevalladolid.es Diputacion 8¢ 90%
www.diputaciondevalladolid.es/bop Boletin Diputacion 92 80%
wWww.seminci.es Cultura 10¢ 100%

Tabla 4.18: SEO Valladolid

Tal y como se puede comprobar, existen posiciones determinantes y continuadas en el tiempo (primera,
cuarta, octava, novena y décima posicion), entre las que seflalamos cuatro portales de los seis
pertenecientes a alguna de las administraciones publicas de la muestra. Sin embargo, vemos en otras
ocasiones que dos paginas se disputan casi equitativamente, dos posiciones. Tal es el caso de wikipedia
con el Real Valladolid con la segunda y la tercera posicién y la Cdmara de Comercio y el diario El Norte de
Castilla con la sexta y la séptima.

Como ya hemos mencionado, de las diez paginas analizadas, seis pertenecen a administraciones publicas
de la provincia, relacionadas con la diputacion y su boletin informativo, el turismo, la camara de
comercio, su universidad publica y como en la mayoria de los casos, el propio ayuntamiento de la capital.

324



Analisis de resultados

Portales web

Boletin Diputacion

Diputacion

Camara de Comercio

Universidad

Turismo Diputacion

Ayuntamiento

Grafico 4.62: SEO administraciones Valladolid
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- Zamora:

A continuacién podemos ver los diez primeros resultados obtenidos en el analisis SEO en buscadores en
relacién con la provincia de Zamora:

Web Centro/Administraci Posicié % de
on n repeticio
n

WWW.Zamora.es Turismo Ayuntamiento 1¢ 100%
www.wikipedia.org/wiki/Zamora Wikipedia 2° 100%
www.ayto-zamora.org Ayuntamiento 3¢ 60%
WWW.conocerzamor.com Turismo 40 60%
WWW.camarazamora.com Camara de Comercio 5¢ 90%
www.zamoracf.es Deporte 62 80%
www.zamoradipu.es Patronato 7° 50%
www.diputaciondezamora.es/bop  Boletin Diputacion 8¢ 30%
www.diputaciondezamora.es Diputacidn 9¢ 40%
www.elnortedecastilla.es Prensa 102 30%

Tabla 4.19: SEO Zamora

Las primeras posiciones son indiscutibles por el porcentaje de repeticién que presentan. Sin embargo, a
partir del séptimo lugar éstos se van reduciendo lo que conlleva a la aparicidén de otros portales como el
perteneciente al obispado de Zamora, arteguias o el periédico La Opinidn de Zamora.

Tal y como podemos apreciar en el grafico siguiente, seis de las diez webs resultantes pertenecen a
administraciones publicas de nuestro estudio. Estas se reparten de forma equitativa entre las diez
posiciones de nuestro ranking, aunque se destaca que ocupan tanto el primer como el tercer lugar.
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Diputacion

Boletin Diputacion

Patronato

Camara de Comercio

Portales web

Ayuntamiento

Turismo Ayuntarriento

Posicion

Graéfico 4.63: SEO administraciones Zamora

A modo de conclusion, podemos afirmar que las estrategias de posicionamiento en buscadores (SEO)
utilizadas por las administraciones publicas castellano-leonesas, ofrecen resultados muy positivos. En la
mayoria de los casos, sus portales webs institucionales aparecen ya no sélo en la primera pdagina de

resultados, sino entre los cinco primeros. Esto refleja la importancia que se dan a estas técnicas para
aumentar el trafico web de un portal, en este caso, institucional.
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4.3.3 ANALISIS DE REDES SOCIALES

Este punto de la investigacion analizara tanto de manera cuantitativa como cualitativa, la presencia y
caracteristicas de las administraciones publicas de la muestra en las redes sociales. Por tanto, tiene como
fin conocer qué administraciones publicas estdn presentes en qué redes sociales e indagar en las
caracteristicas y cualidades propias de la gestion y uso de cada tipo de red.

4.3.3.1 ANALISIS DE LA PRESENCIA DE LAS INSTITUCIONES EN REDES SOCIALES

En primer lugar, se hizo una revision de la presencia de las administraciones en las principales redes
sociales en Espafia: Facebook, Twitter, Tuenti, LinkedIn, Youtube, MySpace, FourSquare, Viadeo y Flickr.

1. Facebook

El grado de penetracion que esta red social tiene sobre el conjunto de las administraciones publicas de la
muestra es del 70,45%. Estan presentes casi tres cuartas partes de las mismas en cualquiera de las
distintas formas posibles (paginas, perfiles de usuarios, paginas de comunidad y/o grupos)

Del total de administraciones presentes, el 42% tiene Unicamente una pagina o perfil dedicado a su
actividad, mientras que el resto (58%) presenta una media de 4 paginas o perfiles relacionados
directamente y de forma oficial, con las actividades de su administracidn correspondiente.

Administracién N2 paginas Tipo N2 fans/amigos
publica

Junta de CyL 6 Pag comunidad 257
Pag comunidad 69
Pagina 12.518
Pagina 2.655
Pagina 148
Pagina 2.741

Cortes de CyL 1 Pag comunidad 51

F. Villalar 1 Pagina 15

Dip. Burgos 1 Pag comunidad 8
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Administracion

publica
Dip. Ledn

Di

p. Palencia

Di

p. Salamanca

Dip. Segovia

S

Di

p. Soria

D

p. Valladolid

Di

p. Zamora

Ayto Avila

Ayto Burgos

Ayto Ledn

Ayto Palencia

Ayto Salamanca

N2 pdginas

Tipo

Pag comunidad
Pag comunidad
Pagina

Pagina

Pag comunidad
Pag comunidad
Pag comunidad
Pag comunidad
Pag comunidad
Pag comunidad
Perfil

Pagina

Pagina

Pagina

Pagina

Pag comunidad
Perfil

Perfil

Pagina

Perfil

Pag comunidad
Pag comunidad
Pagina

Pagina

Ne@ fans/amigos

20
61
23

13

12

31

278
448
371
706
14.379
2.336
552
239
1.480
30
152
64
37
5.756

428
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Ayto Segovia

Ayto Soria

Ayto Valladolid

Administracion
publica

Ayto Zamora

UBU

N2 paginas

Pag comunidad
Pag comunidad
Pagina

Pagina

Pagina

Pagina

Pagina

Perfil

Pag comunidad
Pagina

Pagina

Pagina

Perfil

Tipo

Pag comunidad
Perfil

Pagina

Pagina

Perfil

Perfil

Perfil

Pagina

Pag comunidad
Pagina

Pagina

Pag comunidad

8.035
85

2.594

2.898
5.422
157
4.427
31
1.135
945
17.717
3.045

Ne fans/amigos

80
48
10
4.613
1.308
Sin datos
1.874
80
20
203
69

1.510
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UNILedn

USAL

UVA

Cam. Avila

Cam. Ledn

Cam. Salamanca
Cam. Segovia

Cam. Valladolid

Cam. Zamora

Instituto Lengua

4 Pagina
Perfil
9 Pagina
Pagina
Pagina
Pagina
Pagina
Pagina
Pagina
Pagina
Pagina
5 Pag comunidad
Pagina
Pagina
Pagina
Pagina
1 Pagina
2 Perfil
Pagina
1 Pag comunidad
1 Pagina
2 Pagina
Perfil
1 Pagina

1 Pagina

5.586

2.245

15.633

1.831

758

148

1.143

1.839

183

149

3.206

441

605

280

157

5.093

1.981

13

533

574

809

307

3.795

Tabla 4.20: penetracién de facebook
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El tipo de soporte mas repetido en Facebook son las “paginas” con un 55,84% del total, por delante de
las “pdginas comunitarias” con un 28,57% v los perfiles con un 15,58%.

I Pagina
[ Pagina comunitaria
I Perfil de usuario

28,57%

15,58%

55,84%

Gridfico 4.64: tipos de soportes utilizados por las administraciones en Facebook

Las pdginas comunitarias presentan un alto porcentaje ya que muchos usuarios de Facebook indican su
lugar de trabajo, ciudad de procedencia, lugar en el que viven...en su propia biografia; lo que suma como
fans en este tipo de paginas.

Los perfiles de usuario muestran un porcentaje alto con respecto a la presencia ideal que deberian tener
ya que dichos perfiles no son los soportes mas adecuados para gestionar perfiles institucionales o
corporativos.

Sin embargo, es una tendencia que esta yendo a la baja en beneficio de las paginas de empresa, mas
acordes y afines con los principios y caracteristicas necesarias para la gestién de la comunicacion, en este
caso, de las administraciones publicas.

Para poder analizar la inclusidn de estos organismos y el grado de funcionalidad que tienen en esta red
social, estudiamos aspectos tales como:

- Numero de fans/miembros/amigos
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- Numero de personas que “estan hablando ahora”; es decir, cantidad de usuarios de la red que
participan de forma activa en el perfil, grupo o pagina analizado.

- Media de “me gustas” por cada publicacién

- Comentarios aproximados de media por cada publicacidon

Il Diaria
[ ] Semanal
I + 1 Mes

8,77%

28,07%

63,16%

Grafico 4.65: Actualizacidn de los soportes en Facebook

Como se puede observar en la Grafico, mds de la mitad de las administraciones publicas presentes en
Facebook mantienen actualizada diariamente su pagina o perfil. Este adecuado uso de la red se traduce
en una mayor implicacidén y participacién real con los usuarios que interaccionan con ellos de forma
constante a través de las publicaciones oficiales o del juego pregunta-respuesta que en la mayor parte de
ellas se da.

Sin embargo, el porcentaje de soportes no actualizados en un periodo largo de tiempo es muy elevado,
de casi el 30%. Esto nos deja ver un panorama nada alentador ya que en muchas ocasiones, las
administraciones crean una pagina con la intencidon de estar presentes en las redes sociales pero se
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olvidan de su mantenimiento y que sin informacién ni interaccion, no les sirve de nada. De hecho, es un
factor negativo ya que muestra dejadez e inconsistencia.

Otro de los aspectos a analizar para estudiar la eficacia y optimizaciéon de la presencia de las
administraciones en esta red social, se refiere a la penetracién de las publicaciones oficiales de dicha
organizacion con respecto a la actividad diaria de los usuarios. Para ello, hemos tenido en cuenta las
publicaciones presentes en el mes anterior del dia que se hizo el estudio.

En primer lugar, de entre todas las pdaginas y perfiles existentes, tan sélo el 44,7% muestra publicaciones
actualizadas que interaccionan con el publico.

En relacion a los “me gusta”, la media entre las 38 paginas que muestran actividad es de 8 me gusta,
mientras que los comentarios muestran un ratio menor, aproximadamente de 2 comentarios por cada
publicacién.

Esto se debe, principalmente, a que existen muy pocas paginas de las administraciones publicas de
nuestra comunidad con un alto nivel de interaccién con los usuarios. Unicamente tres superan los 50
“me gustas” en la mayoria de sus publicaciones, junto con no menos de 10 comentarios. Estas paginas
son las correspondientes a la Junta de Castilla y Ledn, (Castilla y Ledn es Vida y Tierra de Sabor) y a la
relativa a la candidatura de Burgos 2016.

En el otro lado de la balanza nos encontramos con 29 paginas que no superan ni los 5 “me gustas” ni los
5 “comentarios” por cada publicacidn, lo que supone un 76,31% del total.

En relacion al estudio de la interaccién real de los usuarios con los administradores de las cuentas de las
diferentes organizaciones publicas de nuestra comunidad, tuvimos en cuenta lo siguiente:

si las paginas dejan publicar cualquier tipo de contenido a sus usuarios,
- siresponden a la pregunta lanzada,
- con cuanto tiempo de esperay

- con qué nivel de efectividad en sus respuestas.

Del total de 85 paginas relativas a alguna de las administraciones publicas de la comunidad, tan sélo
tuvimos en cuenta aquellas que mantienen cierta actualizacion en sus contenidos, es decir, las paginas y
perfiles activos. En total, 38 paginas de las que eliminamos siete por vetar la posibilidad de publicar
contenido a los fans y amigos de la cuenta, restringiendo de esta manera, la interactividad real y el
feedback™ administracién-ciudadania.

% Feedback: retroalimentacion
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En aquellas en las que pudimos lanzar una pregunta, obtuvimos una respuesta del 36,84%. Hay que
sefialar que se realizaron diferentes preguntas, todas ellas con un nivel de dificultad bajo, relacionadas
directamente con la actividad diaria y cotidiana de la administracién en cuestién.

A continuacion sefialamos unos ejemplos:

Ejemplo 1 con respuesta:

P.M: Buenos dias, ¢me podriais decir donde puedo encontrar un listado o catdlogo con las
denominaciones de origen vitivinicolas de nuestra comunidad? Un saludo y gracias.

TIERRA DE SABOR: Hola P, en el enlace tienes un mapa de D.O de Castilla y Ledn. De cada una se
despliega informacion que te puede resultar util. (enlace)

Ejemplo 2 con respuesta:

P.M: Buenos dias, ¢podriais decirme ddnde puedo descargar un mapa de Segovia donde se incluyan los
elementos turisticos de la ciudad? Un saludo y gracias

CASTILLA Y LEON ES VIDA: Buenos dias, el siguiente enlace te redirige a una pdgina donde tienes la
posibilidad de descargarte en pdf lo que estds solicitando, justo debajo de donde pone callejero de
Segovia (enlace)

Ejemplo 1 sin respuesta:

P.M: Buenos dias, ¢{Dénde puedo consultar las becas y subvenciones de nuestra comunidad para
deportistas? Un saludo y gracias.

DEPORTE CASTILLA Y LEON: No responde

Ejemplo 2 sin respuesta:

P.M: Buenos dias, he podido ver en su web la publicacion "Ensayo bibliogrdfico de los Comuneros y
Villalar", ¢me podrian decir donde se puede consultar dicho ensayo o si estd a la venta? Un saludo y
gracias!

FUNDACION VILLALAR: No responde.

En cuanto al tiempo de respuesta, podemos ver en la Grafico que el 65% de las paginas contestaron
dentro de las primeras 24 horas, seguidas de un 21% que tardé casi tres dias y un 15% que lo hizo dentro
de los dos dias siguientes a la pregunta.
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Bl -24 horas
[ ]1-48horas
I -76 horas

14,29%

21,43%

Griéfico 4.66: Tiempo de respuesta en Facebook

Hay que sefalar que un 77,7% de las paginas que respondieron dentro de las primeras 24 horas, lo
hicieron de una forma realmente inmediata, con menos de dos horas de diferencia de cuando fue
lanzada la pregunta.

Esto nos deja ver que la mayoria de las paginas que mantienen una actualizacién diaria responden de
manera rapida y eficaz a todas las preguntas, dudas y sugerencias que pueden hacerles sus fans,
seguidores y/o amigos, fomentando asi la relacion de feedback, transparencia, colaboracién vy
participacion de la ciudadania en las actividades cotidianas de los entes publicos de Castilla y Ledn.

En cuanto a la efectividad de las respuestas, todas ellas resolvieron las dudas planteadas, por lo que
podemos indicar un 100% de eficacia.

2. Twitter
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En total, 20 de las 44 administraciones estan presentes en Twitter. Es decir, un 45,45%. Tal y como se
puede comprobar en la siguiente tabla, la mayoria de las cuentas institucionales presentes estan
relacionadas directamente con el sector juvenil de la poblacidn de Castilla y Ledn, haciendo referencias a
educacion, juventud y turismo, principalmente. Una decision inteligente sobre todo si hacemos casos a
las estadisticas de redes sociales que sitlan a Twitter como una de las plataformas de Social Media con
mayor uso y proyeccioén juvenil futura.

Administracién Tweets Siguiendo Seguidore Actualz.
S
Junta de @edycacyl 1.119 97 2.644 Si
Castilla y Ledn:
@juventudcyl 1.532 416 1.495 Si
@cylesvida 9.112 607 4.479 Si
@Cortes_CylL 607 15 408 Si
@dipuValladolid 440 133 285 Si
@zamaSpain 3.275 1.522 1.203 Si
@JuventudBurgos 702 152 791 Si
@TurismoPalenciaCyL 5.727 831 922 Si
@Segovia_es 6.842 2.799 2.948 Si
Ayuntamiento ~ @Ayto_Soria 794 81 1.343 Si
de Soria
@cjuventudS 403 139 118 Si
oria
@AytoSalamanca 733 1.055 1.181 Si
Ayuntamiento  @Ayuntamien 843 101 2.562 Si

de Valladolid toVLL

@Valnternaci 587 24 438 Si
onal
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@UBUestudiantes 2.934 101 1.810 Si
@unileon 940 47 3.593 Si
@usal 3.029 643 7.122 Si
@uva_es 1.284 864 4.016 Si
@CamaraAvila 373 360 551 Si
@camsalamanca 919 2.001 1.361 Si
@camara_Segovia 451 317 381 Si
@camaraSoria 128 31 312 Si
@cam_valladolid 1.398 657 2.149 Si
@ILCYL 66 1.763 1.499 Si

Tabla 4.21: penetracién twitter

3. Tuenti

Gracias a los resultados obtenidos a través de esta red social, podemos corroborar que Tuenti es una
plataforma destinada principalmente al publico joven con pocos contenidos profesionales, salvo aquellos
destinados a empresas que buscan aumentar sus ventas, ampliando su publico objetivo.
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S
INo

88,64%

Griéfico 4.67: penetracidon Tuenti

De la totalidad de las administraciones publicas analizadas, las universidades publicas de nuestra
comunidad son las Unicas que tienen una presencia representativa y acorde a sus funcionalidades.

La Universidad de Burgos tiene dos cuentas mas su ubicacion en Tuenti Sitios; la Universidad de Ledn, 18
cuentas, 11 paginas correspondientes a diferentes titulaciones y grupos de estudio y ubicacion; la
Universidad de Salamanca posee 20 paginas, 16 cuentas y ubicacion; y por ultimo, la Universidad de
Valladolid, 3 paginas, 16 cuentas y ubicacion.

Aparte de los centros superiores de educacion, tan sélo poseen algun tipo de presencia en esta red, la
Junta de Castilla y Ledn con sus dos paginas dedicadas a la juventud: Educacyl y CyL MOD.

Tanto las Diputaciones provinciales como los diferentes ayuntamientos de las capitales de provincia, no
tienen ninguna cuenta o pagina oficial.

Ocurre practicamente lo mismo con las Cdmaras de Comercio e Industria de nuestra comunidad ya que
tan sélo dos de ellas tiene un perfil de usuario en Tuentiy Tuenti Sitios.
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4, Linkedin

Del total de empresas de la muestra, tan sélo 13 estan presentes en la red social LinkedIn, lo que supone
un 29,54%. Es un hecho a destacar que ninguna de las diputaciones esté presente y que tan sélo dos
ayuntamientos de los nueve totales tengan perfil en esta red profesional de contactos. En cuanto a las
camaras de comercio, la presencia no llega a la mitad de las mismas. Sin embargo, la totalidad de las
universidades publicas de la comunidad estan presentes y de forma contundente en esta red. Lo que se

debe, principalmente, al caracter profesional orientado al empleo y al networking.

Administracién Seguidores Empleados

Junta de Castilla y Ledn 1.758 1.210
Cortes de Castilla y Léon 45 26
Consejo de Cuentas 6 6
Ayuntamiento de Salamanca 126 29
Ayuntamiento de Valladolid 83 37
Universidad de Burgos 578 266
Universidad de Ledn 552 440
Universidad de Salamanca 1.834 1.023
Universidad de Valladolid 300 187
Camara de Avila 12 4
Camara de Burgos 43 6
Camara de Segovia 13 4
Camara de Valladolid 161 17

Tabla 4.22: penetracién LinkedIn
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5. YouTube

El porcentaje de penetracién de las administraciones publicas de la muestra en esta red social
audiovisual es de 31,81%. Es decir, tan solo 14 instituciones de las 44 del total tienen un canal de video

en esta red.

En la tabla siguiente se muestran los resultados obtenidos en esta red relacionados con el nimero de

videos subidos por la administraciéon, el nUmero de suscriptores con los que cuenta, el inicio de su

actividad y su ultima actualizacion.

Administracién N2 Videos Ne Inicio Ultima
Suscriptores actualizacion

Junta de Castilla 475 49 Abril 2010 Marzo 2012

y Ledén

Diputacion  de 3 1 Agosto 2008 Septiembre

Salamanca 2008

Ayuntamiento 21 6 Noviembre 2010 Marzo 2012

de Burgos

Ayuntamiento 2 0 Junio 2011 Junio 2011

de Palencia

Ayuntamiento 517 55 Junio 2009 Abril 2012

de Salamanca

Ayuntamiento 1 0 Marzo 2010 Marzo 2010

de Soria

Ayuntamiento 15 2 Mayo 2009 Enero 2012

Soria Prensa

Soria Juventud 14 3 Febrero 2010 Mayo 2011

Ayuntamiento 1 1 Enero 2009 Enero 2009

de Valladolid

Universidad de 98 61 Febrero 2011 Abril 2012

Burgos
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Universidad de 18 30 Agosto 2010 Diciembre 2011
Ledn

Universidad de 27 2 Abril 2011 Febrero 2012
Valladolid

Universidad de 255 252 Diciembre 2008  Abril 2012
Salamanca

Camara 42 11 Mayo 2009 Enero 2012
Salamanca

Camara 3 5 Mayo 2010 Marzo 2011
Valladolid

Cdmara Zamora 8 2 Julio 2011 Marzo 2012

Tabla 4.23: penetracidn YouTube (ultimos datos consultados a 15 de mayo de 2012)

En cuanto al nimero de videos subidos, tan sélo cuatro administraciones presentan valores altos, es
decir, mas de 100 videos y una media alta de actualizacidon de los mismos en relacion al tiempo entre
unos y otros. Ademas, estas administraciones son las que presentan valores paralelos entre el nimero de
videos y el nimero de suscriptores. El resto de administraciones, sobretodo en relaciéon al nimero de
suscriptores, presentan numeros extremadamente bajos lo que representa una baja intencion de
actividad y de promocion de su canal.

Como se puede comprobar con los datos de la primera y la ultima actualizaciéon del canal, podemos
afirmar que mas de la mitad mantienen una actividad constante (64,28%), contando con su ultima
entrada en los ultimos cuatro meses. Sin embargo, hay administraciones que una vez creado el canal,
apenas lo han utilizado presentando menos de 5 videos al afio e incluso, uno solo. Esto demuestra la
iniciativa de estar presente pero no la conviccion de gestionar una red social audiovisual como Youtube
para la optimizacion de sus propios intereses institucionales.

6. MySpace

La red social MySpace es de entre las analizadas, y junto con FourSquare, la de menor presencia entre
las administraciones publicas de Castilla y Ledn ya que tan sdélo una de ellas, la Universidad de
Salamanca, posee una cuenta en esta plataforma. (2,72%)

A pesar de que comenzé como un sitio donde compartir musica, a fecha de hoy sus caracteristicas se han
multiplicado de forma notable. Afiadiendo aplicaciones como MySpace Classified para hacer publicidad
dentro de la red; MySpace Mobile, MySpace Tv, MySpace Polls, etc.
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Pero queda claro que estos aditivos todavia no han calado en la gestion de la comunicacion 2.0 de las
administraciones publicas.

7. FourSquare

FourSquare es la mayor red social mundial en cuanto a servicios de geolocalizacién. Sin embargo, en
nuestro pais todavia no existe una tendencia generalizada a usar este tipo de servicios como
complemento o valor afiadido de las empresas e incluso alin menos, de las administraciones publicas.

Prueba de ello es la practica inexistencia de dichas administraciones en las busquedas simples realizadas
en esta red social.

8. Viadeo

Esta red social profesional, la segunda en cuanto a miembros tras LinkedIn, recoge cuentas de empresas,
trabajadores y gerentes con el fin de mejorar la red de contactos de los diferentes negocios, tanto
publicos como privados.

En relacion a las administraciones publicas de nuestra muestra, podemos comentar a grandes rasgos que
su penetracion es relativamente baja ya que tan sélo el 25% de las mismas posee algln tipo de
representacion.

A continuacién se muestran el nimero de miembros de dichas administraciones en la red:

Instituciones publicas Miembros en Viadeo
Junta de Castilla y Ledn 26
Cortes de Castillay Ledn 2
Ayuntamiento de Avila 1
Ayuntamiento de Salamanca 1
Ayuntamiento de Valladolid 2
Universidad de Burgos 9
Universidad de Ledn 41
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Universidad de Salamanca 50
Universidad de Valladolid 51
Camara de Salamanca 1
Agencia de Desarrollo Econémico de Castilla y 2
Ledn

Tabla 4.24: penetracién Viadeo

Se trata de numeros muy bajos de inclusidon ya que aunque las universidades publicas rondan los
cincuenta miembros, es una cantidad poco representativa en relacion a la poblacién total de las mismas.
En el resto, la presencia es meramente anecddtica.

9. Flickr

En esta red social fotoGrafico, la busquedas se pueden realizar a través de tres marcadores diferentes:
fotografias, grupos y personas.

En cuanto a las fotografias, dichas busquedas se corresponden a las etiquetas que los fotdgrafos colocan
en cada instantdnea para definir su imagen. Los grupos hacen referencia al conjunto de fotdgrafos que
deciden crear una comunidad con intereses comunes y las personas, son las cuentas individuales de los
miembros de esta red social.

A continuacion se muestran los diferentes resultados obtenidos a través de las diversas busquedas
realizadas a 15 de mayo de 2012:

Administracion Nimero Grupos Personas
publica fotografias

Junta de Castilla y Leén 2.915 No No
Cortes de Castillay Ledn 1.603 No No
Tribunal  Superior de 10 No No
Justicia

Consejo Consultivo No No No
Consejo de Cuentas 25 No No
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Procurador del Comun

Consejo Econdémico vy
Social

Fundacion Villalar
Diputacién de Avila
Diputacion de Burgos
Diputacion de Ledn
Diputacion de Palencia
Diputacion de Salamanca
Diputacion de Segovia
Diputacion de Soria
Diputacion de Valladolid
Diputacién de Zamora
Ayuntamiento de Avila
Ayuntamiento de Burgos
Ayuntamiento de Ledn

Administracién publica

Ayuntamiento de
Palencia

Ayuntamiento de
Salamanca

Ayuntamiento de Segovia
Ayuntamiento de Soria

Ayuntamiento de
Valladolid

Ayuntamiento de Zamora

65
174
759

1.171
307
163
166
145
711
100
931

1.211

3.303

Numero
fotografias

381

1.217

1.554
690

3.031

966

No

No

No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No

Grupos

No

No

No
No

No

No

No

Si (0)

No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No
No

No

Personas

No

Si (628)

No
No

No

No
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Federacion regional de
municipios y provincias
de Castillay Ledn

Universidad de Burgos
Universidad de Ledn

Universidad de
Salamanca

Universidad de Valladolid

Consejo de Camaras de
Comercio e Industria de
Castillay Ledn

Camara de Avila
Camara de Burgos
Camara de Ledn
Camara de Palencia

Administracién publica

Camara de Salamanca
Camara de Segovia
Camara de Soria
Camara de Valladolid
Camara de Zamora

Instituto Castellano
Leonés de la Lengua

Agencia de Desarrollo
Econdmico de Castilla y
Ledn

Ente Regional de Ila
Energia de castillay Ledn

26 No

1.139 No

11.249 No

5.526 Si

4.022 No

2 No

1.162 No

641 No

5.333 No

289 No

Numero Grupos
fotografias

2.188 No

1.263 No

287 No

1.147 No

1.895 No

13 No

No No

8 No

No

No
No

No

No

No

No
No
No
No

Personas

Si (1.312)
No
No

Si (604)
No

No

No

No

Tabla 4.25: penetracién Flickr
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Como se puede comprobar, tan sélo ocho administraciones de las cuarenta y cuatro del total superan las
2.000 fotografias etiquetadas, superando en una sola ocasion las 10.000, correspondientes a la
Universidad de Ledn.

Por su parte, tan sélo una administracion (Ayuntamiento de Salamanca) presenta un grupo especifico de
fotografos dedicados a la recopilacidén de imagenes en funcidn a una administracién concreta.

En relacidn a las cuentas personales, podemos sefialar que Unicamente cuatro administraciones crearon
una cuenta oficial en esta red: Consejo Econdmico y Social de Castilla y Ledn, Ayuntamiento de
Salamanca, Cdmara de Comercio de Salamanca y Cdmara de Comercio de Valladolid. Aunque todas ellas
tienen un indice de participacidn bajo ya que el nimero de elementos que poseen, no superan las 2.000
fotografias en ninguna de ellas.

En definitiva, podemos afirmar que la red fotoGrafico Flickr no es un recurso utilizado de forma cotidiana
o regular en el ambito administrativo de nuestra comunidad. Sin embargo, se espera un desarrollo
progresivo ya que los recursos visuales y fotograficos cada vez son mas demandados en nuestra sociedad
actual como valor afiadido de cualquier informacion oficial.

El uso que las administraciones publicas castellano leonesas hacen de esta red social manifiesta que no
son plenamente conscientes del beneficio que como “generadores” oficiales de informacién, podrian
obtener con un uso adecuado de la misma. Las imagenes son un complemento de la informacion de gran
valor. Las imagenes refuerzan el mensaje, le otorgan mas significados y mas precisos.

4.3.4 ANALISIS DE LAS APLICACIONES MOVILES COMO HERRAMIENTAS OFERTADAS POR LA
PROPIA INSTITUCION PUBLICA

- Andlisis cuantitativo

En primer lugar, nos fijamos si las administraciones publicas hacen referencia en su portada web de
algun tipo de aplicacidon o servicio mévil. Del total de las 44 administraciones de la muestra, tan sélo
cinco, el 11,36%, indica de forma explicita en su pagina principal, que poseen algun tipo de servicio
movil.

- Andlisis cualitativo

Para poder analizar las caracteristicas de las aplicaciones y servicios méviles que ofertan las diferentes
administraciones publicas de la muestra, utilizaremos dos test de compatibilidad movil diferentes para
de esta forma, comparar ambos resultados y obtener unas conclusiones mas ajustadas a la realidad: el
W3C Mobile Ok Checker y el Andlisis Moby Ready.
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W3C Mobile OK Checker

Este test sirve para determinar el grado de implantacién y viabilidad moévil en una determinada web.
Dicho test esta definido en la Mobile Basic Test 1.0 de las recomendaciones W3C del 8 de diciembre de
2008.

Administraciones Test (%) Fallos

C S M L

Junta Castillay Ledn 99% 0 0 0 1
Cortes de Castillay Ledn 0% 3 1 2 6
Tribunal superior de Justicia 0 2 3 1 5
Consejo Consultivo 3% 0 6 3 7
Consejo de Cuentas 62% 0 1 3 3
Procurador del comun No 0 0 0 0
Consejo Econdmico y Social 0% 1 8 2 5
Fundacion Villalar 73% 0 1 2 3
Diputacién de Avila 0% 1 2 0 8
Diputacion de Burgos 0% 1 5 1 4
Diputacion de Ledn 57% 1 1 1 4
Diputacion de Palencia 0% 2 3 3 4
Diputacién de Salamanca 0% 2 6 4 6
Diputacion de Segovia 0% 1 3 0 5
Diputacién de Soria 18% 1 2 0 4
Diputacion de Valladolid 76% 0 1 2 2
Diputacién de Zamora 0% 2 3 1 5
Ayuntamiento de Avila 0% 1 4 3 5
Ayuntamiento de Burgos 0% 2 2 0 4
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Ayuntamiento de Ledn
Ayuntamiento de Palencia
Ayuntamiento de Salamanca
Ayuntamiento de Segovia
Ayuntamiento de Soria
Ayuntamiento de Valladolid
Ayuntamiento de de Zamora

Federacion regional de municipios y
provincias de Castilla y Ledn

Universidad de Burgos
Universidad de Le6n
Universidad de Salamanca
Universidad de Valladolid

Consejo regional de camaras de
comercio e industria de Castillay Ledn

Cémara de Avila
Camara de Burgos
Camara de Ledén
Camara de Palencia
Camara de Salamanca
Camara de Segovia
Camara de Soria
Camara de Valladolid
Camara de Zamora

Instituto Castellano Leonés de la
Lengua

Agencia de Desarrollo econdmico de

0%

No

0%

0%

0%

0%

0%

36%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

0%

26%

0%

0%

68%

100%

No

No

No

No
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Castillay Ledn

Ente regional de la energia de Castilla y 100% 0 0 0 0
Ledn

Tabla 4.26: W3C Mobile OK Checker

Leyenda:

C: se refieren a errores de nivel criticos
S: errores de nivel severos

M: errores de nivel medio

L: errores de nivel bajo

Como se puede comprobar, tan sélo nueve administraciones del total aprueban este test estandar
europeo de compatibilidad web moévil. Lo que supone un 20,45% del total. Se destaca que de estas
nueve, tres son las webs pertenecientes directamente a la Junta de Castilla y Ledn, presentando los
Unicos datos sobresalientes. Dos diputaciones, un ayuntamiento de capital de provincia, un organismo
cultural y dos administraciones autondmicas componen el resto de “aprobados” de esta corta lista.

Del resto de administraciones, cuatro presentan resultados insuficientes, por debajo del 50% de
compatibilidad, mientras que el resto, un 70,45% del total, obtiene un rotundo 0%, mostrando asi su
bajo nivel de adaptacion web moévil.

Analisis Moby Ready

Ademas de este estandar europeo, existe otra herramienta puntera en el analisis de la compatibilidad
movil en las webs: el analisis Moby Ready. Este evaluador tiene en cuenta diversos aspectos como la
calidad total, los marcos, marcadores y el lenguaje xhtml utilizado. Este indicador ha sido utilizado en
diversos estudios cientificos como por ejemplo el de Voces Merayo y Codina (2009) acerca de la
implantacién de la web movil en la administracién local espariola.

Incluye la gran mayoria de los tests de mobileOK y proporciona un sistema de puntuacién que
permite establecer comparaciones entre las sedes web evaluadas. El resultado de esta evaluacion es
numérico, entre 0y 5.
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Se evalla Unicamente si el contenido presenta elementos bdsicos de usabilidad, efciencia e
interoperabilidad.

La puntuacion de color verde representa que las webs son adecuadas para la correcta visualizacién es
dispositivos moviles. Si es de color amarillo, significa que las propiedades moéviles son muy justas y que
su visualizacion eficiente dependera de cada dispositivo movil. Mientras que si aparece en rojo,
representa una calidad muy baja de visualizacion moévil, pudiendo presentar diversos problemas de
desarrollo. En la tabla que se muestra a continuacion, podemos ver las diferentes puntuaciones de las
webs institucionales de las administraciones publicas de la muestra:

Institucién Puntuacion Test
global

Marcos XHTML Valid

Markup
Junta de Castillay Ledn 4,95 No Si Si
Agencia de desarrollo 4,95 No Si Si
econémico
Ente regional de la energia 4,71 No Si Si
Diputacion de Valladolid 3,64 No No No
Instituto castellano leonés 2,39 No No No
de la lengua
Fundacion Villalar 2,38 No No No
Consejo de cuentas 2,36 No No No
Federacién regional de 2,20 No No No
municipios y provincias
Camara de Soria 2,15 No No No
Diputacion de Ledn 1,63 No No No
Tribunal superior de 1,52 No No No
justicia
Universidad de Le6n 1,51 No No No
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Procurador del comun
Diputacion de Soria
Diputacién de Segovia
Diputacion de Zamora
Ayuntamiento de Burgos
Diputacion de Burgos
Ayuntamiento de Avila
Ayuntamiento de Palencia
Ayuntamiento de Segovia
Ayuntamiento de Soria
Universidad de Salamanca
Camara de Zamora
Diputacién de Palencia
Cortes de CyL
Ayuntamiento de Zamora

Ayuntamiento de
Valladolid

Universidad de Valladolid
Camara de Salamanca
Camara de Palencia
Camara de Ledn
Diputacién de Avila

Ayuntamiento de
Salamanca

Camara de Avila

Consejo consultivo

1,50
1,50
1,48
1,48
1,48
1,46
1,41
1,38
1,38
1,38
1,38
1,38
1,37
1,36
1,36

1,32

1,32
1,31
1,30
1,29
1,28

1,24

1,23

1,22

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

Si

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No

No
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Ayuntamiento de Ledn 1,21 No No No
Diputacion de Salamanca 1,20 No No No
Camara de Burgos 1,19 No No No
Consejo econdmico y 1,17 No No No
social de CyL

Consejo regional de 1,17 No No No
camaras de comercio e

industria

Universidad de Burgos 1,15 No No No
Camara de Segovia 1,13 No No No
Camara de Valladolid 1,08 Si No No

Tabla 4.27: Analisis Moby Ready
Leyenda tabla:

Marcos: muchos dispositivos méviles no son compatibles con los marcos (frames) por lo que para
asegurar la eficacia y eficiencia se recomienda no utilizarlos.

XHTML: XHTML-MP se deberia utilizar como el formato por defecto para las pdginas. El uso de XHTML-
MP garantiza que sus paginas operen en la mas amplia variedad de dispositivos moviles, asi como en los
diferentes navegadores de escritorio.

Valid Markup: sin esta validacion lo mds seguro es que la web nose muestre correctamente o de
manera eficiente en los dispositivos maviles. En algunos casos, especialmente en teléfonos antiguos, sin
la validacion XHTML-MP, no se representara en absoluto, y el usuario sélo vera un mensaje de error en
su navegador.

Con este otro andlisis, reiteramos la baja calidad de implantacion web movil de las diferentes webs
institucionales de nuestra comunidad. Tan sélo tres presentan una calidad alta, lo que supone un 6,81%
del total. Por su parte, seis administraciones dependen del software de cada dispositivo, mostrando una
calidad media; 13,63%. Mientras que la gran mayoria de las webs administrativas de la muestra
presentan una calidad muy baja, constituyendo el 79,54% del total, las administraciones que, en
definitiva, no aprueban este test.
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Los datos de ambos test, nos arrojan la idea de que las webs administrativas de nuestra comunidad
tienen la tarea pendiente y necesaria de mejorar y optimizar esta parte de su oferta mavil 2.0 de forma
inmediata. Ya que si los usuarios estan aumentando de forma exponencial el tréfico de datos en Internet
a través de sus smartphones, las administraciones deben evolucionar de forma paralela para asi poder
satisfacer la demanda real de informacién y servicios. Es una evolucién necesaria para que no sufran un
estancamiento o envejecimiento indeseado.
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PLAN DE COMUNICACION PARA LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Concepto y caracteristicas; Modelo de plan de comunicacion para las administraciones publicas
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5. PLAN DE COMUNICACION PARA LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS

La planificacion de la comunicacion es un proceso
sistemdtico que no puede dejarse al azar ni a la intuicion. Es
un proceso profesional. Javier Barranco Saiz

5.1 CONCEPTO Y CARACTERISTICAS

El plan de comunicacion es un programa de trabajo, en materia de relaciones con el conjunto de la
sociedad o con alguno de sus segmentos, que de manera sistematizada trata de alcanzar unos objetivos
predeterminados, mediante una metodologia y unos medios ajustados a la propia realidad de su
protagonista y desarrollado de acuerdo con las tecnologias de la comunicacién. (PETIT CARO, 2004:171)

Un axioma de la comunicacién es que es imposible no comunicarse, salvo que estemos en una situacion
de aislamiento absoluto. Teniendo en cuenta que comunicar es inevitable, el plan de comunicacién
persigue diagnosticar qué o cdmo estamos comunicando, reflexionar sobre si esto es lo que debemos
comunicar, sobre si nuestra comunicacion es eficaz y cumple los objetivos, y mejorar este aspecto de la
organizacion a través de un documento estructurado.

Los tres principios del Mandato de Melbourne son: definir y mantener el caracter y los valores de una
organizacion, crear una cultura de saber escuchar y compromiso e inculcar comportamientos
responsables. De ahi la importancia para toda empresa u organizacion, de crear su propio plan.

El Plan de Comunicacion permite que la comunicacidn desarrollada por la entidad responda a criterios
profesionales, a una metodologia y un planteamiento estratégico y no sea simplemente una serie de
acciones inconexas. Supone saber de antemano lo que se pretende y como se piensa conseguirlo. Dicho
plan ayuda a contribuir al logro de los objetivos generales de la institucién, entidad o empresa, y a
mejorar sus métodos internos de trabajo, su productividad y el bienestar de los implicados. Como
consecuencia de todo lo anterior, genera una imagen corporativa determinada, ajustada a los objetivos,
consecuente con su historia y esperanzadora y positiva hacia el futuro. (HERNANDEZ RODRIGUEZ, A.J:
2002)

El plan debe realizarse con animo de ser exhaustivo y ha de recoger todos los actos a los que se les
pueda otorgar una dimensiéon comunicativa. (...) Tiene que ser flexible, de modo que se pueda ir
adaptando a la agenda en cada momento. (...) Debe recoger también el modo en el que el mensaje se
adapta a cada uno de los medios de comunicacién. (SABES y VERON, 2008)
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Sin embargo, segun el estudio La direccion de comunicacion en las administraciones publicas: retos y
oportunidades, elaborado por Dircom (2007), en colaboracién con el INAP (Instituto Nacional de
Administracién Pudblica), solo un 37 % de las Administraciones publicas cuenta con un plan de
comunicacion formal. Y desde nuestra propia investigacion, se desprende que tan sélo el 30% de las
administraciones publicas de Castilla y Ledn posee uno formalmente escrito.

Esta falta de implantacidén no debe ser una excusa para negar las cuantiosas ventajas que ofrecen estas
herramientas comunicativas como fuente de ayuda a conseguir las metas y objetivos marcados, enfocar
el trabajo diario, marcar prioridades, proveer a la administraciéon de un sentido de orden y control, evitar
visiones reactivas, proteger de la ultima hora, etc. (GOBIERNO DE NAVARRA, 2011)

En definitiva, los propdsitos fundamentales de un programa de esta indole son:

- Fundamentar y favorecer la toma de decisiones respecto de la comunicacién.

- Eliminar posibles disonancias entre imagen deseada, proyectada y la percibida por los
publicos.

- Optimizar la gestion estratégica de la imagen y la comunicacion.

- Potenciar y/o inducir a una valoracion positiva de la entidad y de sus proyectos por parte de
sus publicos prioritarios.

- Fijar el orden de prioridades comunicativas.

- Favorecer la presencia mediatica de los proyectos de la organizacion.

Segun Miguel Angel Violan (2009), todo Plan de Comunicacién tiene tres objetivos principales:
- Conseguir notoriedad: que algo que no sea conocido se conozca.
- Lograr cierta diferenciacion: dar prestigio o que algo/alguien sea percibido de una manera
determinada.
- Gestionar el comportamiento: para que la gente haga o deje de hacer algo.

Por ende, disefiar un Plan de Comunicacién supone previamente disponer de un plan estratégico global,
qgue sirva como base para elaborar dicho plan de comunicacién, cuyo fin es el de contribuir a la
consecucidn de los objetivos estratégicos generales de la empresa.

Ademas, todo Plan de Comunicacién debe ser:
Estratégico: asociado a la gestidn estratégica de la organizacién
Flexible para introducir cambios durante la elaboracion y su aplicacidon
Integral: este ha de implicar a toda la institucion e incorporar todos los programas organizativos
sin perder de vista la dimension global de la institucion.

Ultimamente, el “Plan de Comunicacién” ha pasado a denominarse PECI (Plan Estratégico de

Comunicacion Integral) entendido como una herramienta fundamental para cualquier empresa,
negocio o institucion ya que en él se detallan, reflejan y describen no sélo las comunicaciones, la forma
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de comunicar y su estrategia, sino los protocolos de comportamiento tanto internos como externos, de
ahi su valor esencial en las estrategias 2.0 y de Medios Sociales.

Es recomendable que esta herramienta no acabe constituyéndose como una pauta estanca y limitadora,
sino una guia de principios y propuestas flexible y adaptable.

Las partes de todo plan de comunicacion son:
1. Antecedentes:
1.1 Auditoria de imagen y comunicacion:

Previo a la auditoria, es necesario realizar un estudio del entorno local, social y organizacional de la
administracién publica. El contexto local trata temas como la situacidon sociodemoGrafico, empresarial e
industrial de la zona, la legislacion existente, la cultura, los recursos educativos, el turismo o el desarrollo
tecnoldgico. El contexto social, por su parte, pretende tener un conocimiento profundo de lo que la
opinién publica piensa de los diferentes temas que comunica la institucién en relacion al lider, la
credibilidad, los temas que preocupan, los medios de comunicacién, etc. Y por ultimo, el contexto
organizacional se centra en la auditoria en si. Conocer cdmo es la institucion, cbmo comunica, a sus
lideres politicos y al entorno competitivo. (GOBIERNO DE NAVARRA, 2011)

Por ello, obtener informacidn relevante sobre la imagen de la entidad en cuestion y de todos aquellos
aspectos que pueden afectarla, es prioritario para el inicio formal de cualquier plan de comunicacion. En
esta fase inicial de trabajo, se trata de delimitar la imagen deseada, proyectada y percibida de la
organizacion y establecer el grado de correlacion existente entre ellas.

La auditoria de imagen y comunicacidon constituye, por tanto, una herramienta de investigacidn
fundamental, un paso previo a la implantacién de procesos de comunicacion estratégicos en momentos
y/o procesos coyunturales (implantacién en un nuevo entorno, situaciones criticas, busqueda de un
nuevo posicionamiento...)

1.2 Recopilacién de informacion.

Ademas de consultar documentaciéon (informes de resultados, evaluacion de proyectos, estudios
sectoriales, material institucional, etc.), para establecer el diagndstico de la situacion de partida de una
organizacion se recurre a fuentes directas de indole interna (directivos, mandos intermedios, personal de
base) y externa (accionistas, clientes, proveedores, lideres de opinion, medios de comunicacion...).

Las entrevistas personales con miembros representativos de la organizacién son muy reveladoras,
especialmente, a la hora de indagar sobre su funcionamiento interno. Esta técnica de estudio también es
eficaz para detectar corrientes internas de opinién.
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Por su parte, la investigacion a través de fuentes externas proporciona datos de primera mano sobre
aspectos tales como la naturaleza (positiva o negativa) de la predisposicidn publica hacia la compafiia o
entidad, el modo en que ésta es percibida por sus grupos de interés y el tratamiento informativo que le
dispensan los profesionales de la comunicacion.

1.3 Analisis de la informacién.

Supone estudiar, contrastar y sacar conclusiones (cuantitativas y cualitativas) sobre el alcance de las
opiniones vertidas y los datos recogidos.

La fase de diagnostico concluye con la determinacion de las necesidades de comunicacidn de la entidad;
es el punto de partida de todo plan estratégico de comunicacién.

Incluye el llamado Analisis DAFO. Este analisis es el método mas sencillo y eficaz para decidir sobre el
futuro de cualquier entidad. Nos ayudard a plantear las acciones que deberiamos poner en marcha para
aprovechar las oportunidades detectadas y a preparar a nuestra organizacion contra las amenazas
teniendo conciencia de nuestras debilidades y fortalezas.

Una vez descrito las amenazas, oportunidades, fortalezas y debilidades de la organizacidn podemos
construir la Matriz DAFO, matriz que nos permite visualizar y resumir la situacion actual de la empresa y
definir un tipo u otro de estrategia.

Con los resultados del analisis DAFO, la empresa o institucién debera definir una estrategia.

Existen distintos tipos de estrategia empresariales:
- Defensiva:

La organizacion esta preparada para enfrentarse a las amenazas. Si su producto o servicio ya no
se considera lider, ha de resaltar lo que le diferencia de la competencia. Cuando baje la cuota de
mercado, ha de buscar clientes que le resulten mds rentables y protegerlos.

- Ofensiva:
La entidad debe adoptar una estrategia de crecimiento. Cuando las fortalezas son reconocidas

por sus clientes, es posible atacar a la competencia para resaltar las ventajas propias. Cuando el
mercado esta maduro es posible tratar de “robar” clientes lanzando nuevos modelos o servicios.

- Supervivencia:
La organizacion se enfrenta a amenazas externas sin las fuerzas internas necesarias para luchar

contra la competencia. Es aconsejable dejar las cosas tal y como estan hasta que se asienten los
cambios que se producen.

- Reorientacion:

Aparecen oportunidades que se pueden aprovechar, pero la empresa carece de la preparacidon
adecuada. Serd necesario cambiar de politica o de producto o servicio porque los actuales no
estan dando los resultados esperados.
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2. Establecer objetivos

Estos deben ser concretos, directamente relacionados con su objetivo ultimo, posibles, realistas,
proporcionados a la organizacidn, asi como legitimos y éticos. Son los fines que se pretenden lograr
con el Plan de Comunicacién. Por lo general se establece un objetivo general que se ramifica en un
grupo de metas de caracter especifico, que cubren distintas areas de la organizacion. En definitiva,
los objetivos deben ser especificos, cuantificables, reales y alcanzables, medibles, temporalizados y
priorizados (MOLERO HERMOSILLA, 2005)

2.1 Tipos de objetivos:

La administracion debe saber estructurar sus diferentes objetivos de acuerdo a la naturaleza de los
mismos.

Objetivos informativos: el fin de las acciones de comunicacién es informar. Hacer que los publicos
sean mas conscientes de una determinada situacion, evento o producto/servicio.

Objetivos de motivacion: tienen como propdsito generar actitudes o comportamientos en los
publicos

Objetivos concretos: demostrar la superioridad tecnoldgica de productos, diferenciar servicios,
estrechar relaciones con la comunidad, etc.

2.2 Misidn, visidon y valores de la administracién

El plan de comunicacién debe estar en congruencia con los objetivos, anteriormente marcados, asi
como la misidn, vision y valores de la entidad y sus lineas estratégicas.

Mision: es la razén de ser de una persona, equipo y empresa, con lo que le permite existir, lograr su
sostenibilidad o rentabilidad. Debe constar de 3 partes:

o Descripcion de lo que la institucion hace

o Para quién esta dirigido el esfuerzo; es decir, el target o publico objetivo

o Presentacién de la particularidad, lo singular de la organizacién. Es decir, el factor
diferencial.

Visidn: es una imagen del futuro deseado que buscamos crear con nuestros esfuerzos y acciones. Es
una declaracion acerca de lo que su organizacion quiere llegar a ser. Una visién debe potenciar las
capacidades de la organizacién y la imagen de si misma. La Vision le da forma y direccion al futuro
de la organizacién.

Valores: son las sefias de identidad que la identifican. Estos valores estan intrinsecamente ligados a
las personas, ya que por supuesto una empresa esta formada por personas.
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3. Determinar el publico estratégico

Son los grupos de interés de la entidad. Su determinacién se convierte, después de la fase de
investigacion, en el primer paso de toda planificacion, junto con la definicion de los objetivos.
Establecidos los publicos con los que hay que comunicar, la tarea de determinar estrategias se ve
facilitada.

Al delimitar publicos, es recomendable considerar todos aquellos grupos a los que idealmente habria
que dirigirse. lgualmente aconsejable resulta establecer prioridades y dejar en segundo término
publicos considerados como secundarios (ya que razones econémicas o de otra indole podrian exigir
actuaciones selectivas).

4. Establecer las estrategias de comunicacion

Expresan el cdmo se pretenden alcanzar los fines del plan. Describen, de forma general, las
actividades que se detallaran en una fase posterior. Se formulan estrategias para cada uno de los
objetivos de comunicacion previstos.

La estrategia de comunicacién es el conjunto de decisiones y prioridades basadas en el analisis y el
diagnostico que definen tanto la tarea como el modo de cumplirla por parte de las herramientas de
comunicacién disponibles. La estrategia de comunicacién es a la vez una decisién y una
intencidn. Prioriza objetivos y valora la informacién disponible tanto sobre el contenido o entidad
objeto de comunicacidén, como sobre los sujetos receptores de esa comunicacion, asi como establece
decisiones tanto en materia de contenidos como en la utilizacion de canales o herramientas de
comunicacion. La estrategia es un analisis, una ambicidén o intencién y una decision. (MONERRIS,
2006)

En resumen, el disefio de la estrategia de comunicacidn habra de responder a:

- éCon qué técnicas se implementara la estrategia comunicativa?

- éCon qué lenguaje y con qué tono se comunicara?

- ¢A través de qué canales se llevard a cabo la comunicacion? ¢A través de los medios de
comunicacion, otros canales o directamente?

5. Elaborar el plan de Medios

Consiste en definir el plan de soportes a través de los cuales vamos a llegar al publico objetivo de la
forma mas rentable y mds eficaz para la compaiiia.

El mercado de los medios es amplio, cambiante y desigual, el reparto de las audiencias es dificil de
estimar y, ademas, se trabaja siempre con una limitacion principal, que no es otra que el presupuesto
disponible.
Significa basicamente, hacer una seleccién éptima de medios y soportes. Sus principales pasos son:

- Definicidn de objetivos de medios en términos de cobertura, frecuencia y recuerdo.

- Elaboracion de estrategias de medios: alcance dptimo de la audiencia con el publico objetivo y el

presupuesto disponible.
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- Seleccion de soportes.
- Programacion o distribucion del presupuesto o distribucién de impactos.

- Evaluacion.

6. Plazo de desarrollo

Son las fechas de implementacién previstas para cada una de las actividades de comunicacion. Es
aconsejable plasmarlas esquematicamente en una sola hoja, de modo que a simple vista se obtenga
una visién completa de plazos y acciones

Se debe determinar un calendario para el plan de comunicacidon, durante el cual se distribuyan las
diferentes acciones de comunicacién disefiadas, un cronograma

Es importante cumplir con la programacion de las actuaciones al menos en un periodo de tiempo
razonable para que tenga efectividad.

7. Medios disponibles

En este apartado se deben mencionar todos aquellos medios, materiales o inmateriales, con los que
va a contar la institucién para poder llevar a cabo los objetivos planteados en el plan de
comunicacién. Deben detallarse cada uno de ellos para asi conocer todas las peculiaridades del
proceso y que no exista ningln vacio en ningiin momento.

8. Presupuestos

Definir un horizonte presupuestario es basico para poder disefiar las acciones que se van a
desarrollar en el plan de comunicacién. El presupuesto ha de distribuirse entre los grandes bloques
de acciones.

Supone una estimacién en detalle de los costes asociados a la implementacion del Plan de
Comunicacion.

Por lo general, incluye todas las partidas relacionadas con cada accidn, por pequefias que éstas sean
(honorarios de asesores externos; gastos de imprenta y papeleria; una reserva para gastos
administrativos, etc.).

9. Manual de crisis
Es conveniente realizar un manual de comunicacién de crisis dentro del plan general de

comunicacién para poder preverlas y tratarlas en caso de que se produzcan.
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El manual de crisis tiene el objetivo de prever y planificar las posibles situaciones de crisis que
pudieran afectar a la imagen de la institucion en sus publicos externos y por ende a su misma
estructura comunicacional y brindar alternativas planificadas de accién para tales situaciones. Para
ello, se deben:

- Establecer las politicas comunicacionales de crisis: lineas de accién, canales de comunicacion,
portavoces, medios de comunicacion, etc.

- Planificar las emergencias segun diferentes supuestos.

También es oportuno establecer un dispositivo independiente que controle los dafios durante y
después de la crisis.

10. Plan de comunicacién 2.0

Otro subapartado muy importante en la actualidad es realizar un plan de comunicacion 2.0 que trate
los aspectos directos relacionados con el Social Media, ademas de los ya especificos de cualquier
plan de comunicacion.

Las principales fases de este plan son:

- Escucha activa de la red: tanto de la propia marca como de la competencia.

- Plan de contenidos: deben estar alineados con nuestra estrategia y con el plan editorial marcado
es los objetivos generales del plan de comunicacion.

- Generacién de contenidos

- Difusién

- Amplificacién o viralidad

- Tecnologia web y SEO: posicionamiento de nuestros contenidos en la red para generar su mayor
implementacion en el publico objetivo.

11. Evaluacién de resultados

Por ultimo, y una vez establecido el plan de comunicacion en la institucion, se deben evaluar los
resultados. Es decir, valorar el grado de implementacién del mismo en los publicos y su relacién con
la organizacion. De esta forma, se podran detectar fallos o posibles debilidades del plan para mejorar
en futuras mejoras. La evaluacién se vertebra en los siguientes puntos:

- Andlisis cuantitativo y cualitativo

- Andlisis de las desviaciones presupuestarias
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- Auditoria de la nueva situacion
- Conclusiones argumentadas
- Propuestas de futuro

- Documentar y archivar actuaciones

10. Indicadores para la funcion evaluativa

Existen diferentes tipos de indicadores:
- De realizacion fisica: miden el grado real de cumplimiento de las acciones programadas.

- De realizacion financiera: mide qué presupuesto real ha sido ejecutado sobre el presupuesto en
principio destinado a esta accidon de promocion y divulgacion.

- De impacto: mide el niumero real de personas impactadas a través de las acciones puestas en
marcha.

- De resultado: mide el numero real de resultados alcanzados, finalmente, midiendo la imagen de la
organizacion percibida por los publicos, su grado de aceptacion, e instrumentalmente, comprobando
el nimero de visitas a una pagina web, los apoyos en las redes sociales o la publicacion de noticias
en los medios.

5.2 PLANTILLA DE PLAN DE COMUNICACION INSTITUCIONAL

A continuacién mostramos una plantilla de un plan de comunicacién integral que puede servir como
modelo para cualquier tipo de administracion publica.
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Pagina 1 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:

realiza el Plan

Plan de Comunicacion Cadigo:

1. ANTECEDENTES

1.1 Auditoria de imagen y comunicacién

Contexto Local

Contexto sociodemografico

Contexto empresarial

Contexto industrial

Legislacion

Cultura

Recursos educativos

Turismo

Desarrollo tecnoldgico

Contexto social

Lideres politicos

Credibilidad

Temas que preocupan a la opinién publica

Medios de comunicacién y web social
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Pagina 2 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emisidn:
realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

- Imagen:

Imagen deseada de la administracion

Imagen percibida de la administracion

Imagen proyectada de la administracion

- Analisis del entorno:

Caracteristicas Positiva para la Negativa para la
administracion administracion

Tendencia a... X

- Posicionamiento de la administracion: ...
1.2 Recopilacién de informacion

- Consulta de documentacion

Documentos Si/No Conclusiones

Informes de resultados

Evaluaciones de proyectos

Estudios sectoriales

Material institucional
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Pagina 3 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:
realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

- Entrevistas personales a miembros relevantes de la administracion:

Conclusién 1: ...

Conclusién 2: ...

- Estudios de mercado para conocer la predisposicidn de los ciudadanos hacia la entidad en cuestion.
1.3 Analisis de la informacién

- Analisis DAFO

Debilidades Fortalezas

Amenazas Oportunidades

Estrategia a adoptar segun analisis DAFO:

Defensiva Ofensiva Supervivencia Reorientacién

X
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Pagina 4 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:
realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

Caracteristicas de la estrategia:

2. OBJETIVOS

2.1 Objetivos

- Informativos:

- Motivacionales:

- Concretos:

2.2 Misidn, visidn y valores
- Mision:

”..."

- Visién:

“ n

- Valores:

“ n
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Pagina 5 de X

Nombre de la administracion publica que
realiza el Plan

Fecha de emisidn:

Plan de Comunicacion

Cadigo:

3. PUBLICO ESTRATEGICO

Publicos primarios Caracteristicas

Grupo de interés 1 -

Grupo de interés 2 -

Publicos secundarios Caracteristicas

Grupo secundario 1 -

Grupo secundario 2 -
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Pagina 6 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emisidn:

realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

4. ESTRATEGIAS DE COMUNICACION

Acciones de comunicacidn a realizar en las diferentes dreas, segin cada objetivo establecido:

Area de actuacién Actividades a realizar Tipo de estrategia

Imagen visual o corporativa -

Comunicacion interna -

Comunicacion externa -
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Nombre de la administracion publica que
realiza el Plan

Pagina 7 de X

Fecha de emision:

Plan de Comunicacién Cddigo:
5. PLAN DE MEDIOS
Soportes de comunicacion Caracteristicas Ventajas

Soporte 1

Soporte 2

Soporte 3
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Nombre de la administracion publica que

realiza el Plan

Pagina 8 de X

Fecha de emision:

Plan de Comunicacion

Cadigo:

6. PLAZO DE DESARROLLO

Calendario de trabajo con las fechas de implementacion previstas para cada actividad:

Accidn Coste Dia X Dia X Semana X Mes X
1. Disefio plande X
comunicacion
2.
3. Anuncios en X X
prensa
4,
5. Envio notas de X
prensa
6.
7. Web: X
publicacion de
contenidos
8.
9. Reunidén de X
seguimiento
10. ..
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Nombre de la administracion publica que
realiza el Plan

Pagina 9 de X

Fecha de emision:

Plan de Comunicacion

Cddigo:

7. MEDIOS DISPONIBLES

Recursos materiales de la entidad:

Recurso Unidades

Recurso 1

Recurso 2

Recursos humanos:

Puesto de trabajo Perfil del trabajador

Ne de vacantes

Puesto 1 -

Puesto 2 -
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Pagina 10 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:
realiza el Plan

Plan de Comunicacion Cadigo:

Herramientas de comunicacién

Herramientas Tipo Caracteristicas

Telematicas - . -

Impresas - . -

Relacionales - _

Propuestas de mejora de cada una de ellas:

Recurso Propuestas de mejora

Recursos materiales -

Perfil del trabajador -

Herramientas de comunicacion -
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Nombre de la administracion publica que

realiza el Plan

Pagina 11 de X

Fecha de emision:

Plan de Comunicacion

Cadigo:

8. PRESUPUESTO

Soporte

Ne Difusion

Audiencia

Total €

En %

1. Prensa

Anuncios

2. Tv

3. Internet

Banners

Web

RRSS

4. Publicidad exterior

Mobiliario

5. Marketing directo

Campahfas

6. Merchandising

Folletos

7. RRPP

Actos

TOTAL
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Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:

realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

9. MANUAL DE CRISIS

9.1 Politicas comunicacionales

Comité de Crisis:

Miembros Funciones

Portavoz:

Lineas de accion

Canales de comunicacion

- Web
- Redes sociales

- Notas de prensa/comunidados

Medios de comunicacion (lista de medios)
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Pagina 13 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:

realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

9.2 Planificacidn de estrategias

Supuesto 1.

Coyuntura politica desfavorable

Cémo afecta a la institucion

Cémo reaccionara la institucion

Supuesto 2.

Coyuntura politica desfavorable

Cémo afecta a la institucion

Cémo reaccionara la institucion

9.3 Evaluacién y seguimiento de la crisis

Nivel de impacto en la administraciéon

Aspectos positivos Aspectos negativos
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Pagina 14 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:
realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

9.4 Recuperacion de la reputacion

Acciones de continuidad

Medios de comunicacién

Autoridades

Publico

10. PLAN DE COMUNICACION 2.0

10.1 Definicidn de objetivos

- Aumentar presencia en la web

- Aumentar el reconocimiento de la marca
- Generar trafico hacia la web

- etc, ...
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Nombre de la administracion publica que
realiza el Plan

Pagina 15 de X

Fecha de emision:

Plan de Comunicacion

Cddigo:

10.2 Analisis o escucha activa de la red

¢Qué se dice de nosotros?

¢Quién? Publicos

¢Donde? Plataformas

¢Qué se dice de nuestra competencia?

¢Quién? Publicos

¢Donde? Plataformas
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Pagina 16 de X

Nombre de la administracion publica que Fecha de emision:

realiza el Plan

Plan de Comunicacién Cddigo:

Keywords o palabras clave que nos definen

10.2 Plan de contenidos

Mensaje-contenido Plataforma
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Nombre de la administracion publica que
realiza el Plan

Pagina 17 de X

Fecha de emision:

Plan de Comunicacion

Cddigo:

Excepciones de lenguaje utilizado segun la plataforma:

Plataforma

Lenguaje

10.3 Amplificacion y viralidad de los contenidos

10.4 Tecnologia web y SEO

Estrategias 1

Estrategia 2

Estrategia 3
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Nombre de la administracion publica que

realiza el Plan

Pagina 18 de X

Fecha de emision:

Plan de Comunicacion

Cadigo:

10.5 Medicion de resultados

ROI Plataforma

11. EVALUACION DE RESULTADOS

1. Analisis cuantitativo y cualitativo

2. Andlisis de la desviacién presupuestaria

3. Auditoria de la nueva situacién

4. Conclusiones argumentadas

5. Propuestas de futuro
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6. Documentacién de las actuaciones
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6. CONCLUSIONES

Del estudio comparativo del uso de la comunicacion institucional de las administraciones publicas de
Castilla y Ledn se extraen conclusiones que subrayan la importancia de la comunicacion en la estrategia
politica y corporativa de dichas organizaciones, asi como la baja implementacion y desarrollo que existe
en nuestra comunidad auténoma.

Como hemos comprobado a lo largo de la investigacién, la comunicacién institucional es aquella que
trata de identificar, optimizar y desarrollar al maximo las relaciones con los ciudadanos con el objetivo
principal de reforzar el conocimiento que estos poseen de la misma y procurar el consenso en torno a su
gestion. Por ello, la opinidon e involucracidn de los ciudadanos en estas politicas es imprescindible para
optimizar los recursos disponibles.

Las instituciones no pueden evitar, desde su nacimiento, producir mensajes que son percibidos por los
receptores. La importancia de la comunicacion institucional reside en que el resultado de la imagen
proyectada dependera de los mensajes que la organizacion envie. De ahi la necesidad de controlar y
manejar dichos mensajes. En la actualidad, estamos en un momento de transiciéon y el desarrollo de
nuevas herramientas de comunicacion provocado fundamentalmente por Internet y las nuevas
tecnologias. Estas herramientas demandan rapidez, atencion, involucracidn, seguimiento y dialogo real y
son las que estdn definiendo una nueva realidad comunicativa. Esta comunicacién busca mayor
transparencia y capacidad de escucha, mas rigor y capacidad de analisis, lo que causa el surgimiento de
un nuevo paradigma cuyos principios definen una nueva comunicacion del siglo XXI.

Las conclusiones a las que se han llegado, en relacién con las hipdtesis formuladas al principio de la
investigacidn son las siguientes:

Hipétesis A. El valor que la comunicacion institucional aporta a las instituciones publicas es
imprescindible para la gestion estratégica y global de las mismas.

Conclusion 1. La comunicacidn es una herramienta de gestion y tiene un valor estratégico para
las administraciones publicas.

La comunicacion es una herramienta mas para la gestién publica y se nutre de datos e informacién; pero
su funcién va mas alld de la labor informativa. La comunicacién es la herramienta clave con la que la
organizacion sera capaz de construir su cultura, su imagen, su reputacion y, por ende, su personalidad.
Sin embargo, existe una visidon muy limitada de la importancia real que puede llegar a adquirir en las
politicas estratégicas de cualquier organizacién publica.
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La visidn de las funciones, responsabilidades y/o obligaciones de este departamento son muy limitadas,
necesitando un cambio real de orientacion y proyeccién.

En Castilla y Ledn, la comunicacion esta presente en todas las administraciones de la muestra, con
departamentos propios y figuras profesionales dedicadas a este campo. Sin embargo, su universo esta
muy diluido. Es necesario delimitar ain mas sus funciones para mejorar las estrategias comunicativas asi
como situar al dircom en las partes altas de todo organigrama institucional. Debe ser participe de las
decisiones y acciones de la administracion para saber gestionar qué es necesario comunicar, cémo, en
qué momento y a qué tipo de publico.

Conclusion 2. Actualizacion de las vias de comunicacion con los ciudadanos

Los profesionales de las administraciones de Castilla y Ledn son conscientes de la importancia que un
gobierno debe dar a la comunicacién aunque afirman que la velocidad de los cambios en el universo
comunicativo son mucho mas rapidos de lo que pueden llegar a adaptarse.

Es necesaria, por tanto, una actualizacidn constante en las técnicas y formatos comunicacionales, para
asi poder optimizar la gestién administrativa y avanzar de forma paralela a la sociedad. En la actualidad,
ya no existe el modelo basico de comunicacion emisor-receptor sino que todos nos hemos convertido en
emisores y receptores al mismo tiempo, pasando a una informacion horizontal y bidireccional fomentada
sobre todo por el desarrollo de nuevas herramientas gracias a los avances en Internet y las nuevas
tecnologias.

Estas herramientas demandan rapidez, capacidad de escucha, transparencia, mayor rigor y capacidad de
analisis... por lo que las administraciones deben adecuar sus estrategias al mundo 2.0 y proporcionar una
comunicacion basada en sus principios por su compromiso contraido con los ciudadanos.

Conclusion 3. El valor de la comunicacion en el seno de las instituciones es incierto por lo que
debe aumentar su grado de implantacion y desarrollo.

La comunicacion de una organizacion constituye el activo intangible mas importante. Por eso su gestion
debe de estar en manos de profesionales capacitados, que tengan las herramientas y conocimientos
necesarios para llevarla a cabo exitosamente.

Los miembros de una organizacion, independientemente de su nivel de implicacidn y responsabilidad,
deben comprender el valor del fendmeno comunicativo. Cobrar conciencia de las funciones,
caracteristicas y beneficios que otorga la comunicacién y de la dimensidn comunicativa de todos los
componentes de la organizacién. Es imprescindible trabajar en una comunicacién institucional integral,
dado que la comunicacidn es un proceso circular y esta no ha de realizarse solo hacia fuera.
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Una correcta comunicacion favorece el conocimiento y el uso de los servicios por parte de la ciudadania
y los empleados publicos. Para ello, es necesario el disefio de una estrategia de comunicacién coherente
con la misién de la entidad publica. Es indispensable que esta estrategia esté en sintonia con los
responsables y trabajadores publicos dado que ellos no son simples ejecutores del mismo, sino los
mejores agentes para su difusion. Hay que consolidar, por tanto, los conceptos del plan de comunicacidn
como valores inherentes a la propia institucion, de manera que todas las personas los conozcan,
compartan, utilicen y transmitan en su trabajo diario.

Para lograr este objetivo, es necesario delimitar y definir las funciones de la plantilla de comunicaciéon y
formar al resto de profesionales de la institucidon en este campo.

En concreto, los directores de comunicacion, y tal y como ya hemos sefialado, deberian no sélo reportar
directamente a los maximos responsables politicos (funcidén que realizan en la practica totalidad de los
casos) sino formar parte de sus drganos de decisidn, ya que para que la comunicacidon de una empresa o
institucion sea efectiva, debe estar en consonancia con las estrategias y lineas globales de direccién. En
este sentido, se observa una tendencia creciente en la inclusion de los dircom de forma sistematica y
continuada en los procesos de toma de decisiones.

Conclusion 4. Las instituciones no son plenamente conscientes de la importancia que los
ciudadanos tienen para ellas.

Como hemos podido comprobar en las relaciones que existen entre ciudadanos e instituciones en
nuestra Comunidad, estas parecen descuidadas, poco personalizadas y lentas en su respuesta. Todo esto
puede derivar en consecuencias negativas que influyen directamente a la imagen y reputacion
corporativa de la institucidn.

Los ciudadanos actuales han crecido acostumbrados a disponer de productos y servicios confeccionados
para satisfacer sus necesidades, por ello, esperan una atencién de alto nivel y un servicio al cliente de
calidad en sus interacciones con las instituciones publicas.

Desde hace unos afios se demandaba un cambio en el paradigma que gobernaba la actuaciéon de las
instituciones durante mucho tiempo. Se pedia una transformacidon en la que las instituciones se pusiesen
al servicio de los ciudadanos y las empresas para facilitar que estos desarrollasen de la mejor manera
posible sus trabajos. Este modelo mas servicial, apoyado por la administracién electrénica y las nuevas
tecnologias, ayuda a generar una comunicacion mas efectiva y eficaz entre las instituciones y sus
publicos.

En este sentido, las instituciones publicas también deben mejorar su grado de integracion e interaccion
con el conjunto de la institucion y sus publicos y no sélo con sus organismos directivos politicos. Deben
centrarse en el ciudadano y no en fomentar, Unicamente, la imagen publica de la figura politica de turno;
evolucionando del caracter tradicional puramente politico a uno mas social e institucional.
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Ademas, si una institucion desea mejorar la calidad de servicio debe contar con las percepciones de los
usuarios y no solamente con la opinidn interna propia. Un servicio publico orientado a la excelencia,
deberd en primer lugar identificar las expectativas de quienes hacen uso del mismo y compararlas con
sus percepciones una vez que estas personas han utilizado el servicio. Esta valiosa informacion puede ser
utilizada por la institucion para la mejora de ciertos atributos del servicio.

Hipétesis B. La implementacion formal de los planes de comunicacién debe constituirse como
la herramienta clave de gestion en toda institucion publica.

Conclusion 1. Inexistencia de un plan de comunicacion formal

La comunicacién, como herramienta clave al servicio de los objetivos marcados en la entidad, adquiere
un valor estratégico y, por tanto, ha de ser pensada y plasmada formalmente. Las actividades y esfuerzos
puntuales y desordenados desperdician dinero y tiempo a la organizacion por lo que el disefio de un
programa o plan de comunicacion se entiende como una herramienta estratégica fundamental.

El plan de comunicacién, entendido como la herramienta mds poderosa en cualquier institucién publica
en relacion a la gestidn comunicativa, posee una implementacion en las politicas castellano-leonesas
muy baja o practicamente nula.

Es necesario realizar desde la propia organizacién una guia formal de actuacidn que prevea todas las
posibles situaciones comunicativas a las que puede tener que hacer frente la institucion, incluyendo
manuales de crisis, de reputacién online, etc., ya que es un hecho constatado que la normalizacién de las
acciones comunicativas ayuda a distinguir supuestos para responder y actuar de acorde a ellos con la
mayor rapidez posible. Este plan debe ser estratégico, flexible e integral.

Su inexistencia da paso a irregularidades, inconsistencias y fallos tanto en la forma como en la
expresion... que se traducen directamente en un deterioro notable de la imagen e identidad
organizacional de cualquier institucion.

Conclusion 2. Los manuales de comunicacién ayudan a generar transparencia dentro y fuera
de las instituciones y, en consecuencia, son herramientas que permiten mejorar la imagen,
aumentar la confianza y consolidar la reputacidn.

La baja implementacion de manuales de comunicacion, imagen corporativa, manual de crisis,
comunicacién 2.0... deja un panorama muy pobre en relacidn a la gestion estratégica de la comunicacién
institucional en nuestra comunidad. Son necesarios planes formales y metddicos para no dejar un
escenario incierto, acciones aleatorias, incongruencias en las comunicaciones oficiales...
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La sensacion de uniformidad, de cohesion y de normalizaciéon son fundamentales para alimentar la
relacion de la ciudadania con la gestion general de toda institucion publica, ya que son factores que
dirigen a conceptos tales como la transparencia, la confianza y la reputacion de todo organismo.

Es un hecho que se comunica con lo que se dice y con lo que se hace, pero también con lo que no se dice
o no se hace, siendo igual de importantes las palabras que las imagenes. Todo este conjunto de
impresiones definen la comunicacion de una institucion e influyen de una u otra manera en los publicos,
por lo que desde la institucion deben gestionarse todos los recursos disponibles, ya que la suma de todos
ellos es lo que creara y definira nuestra imagen e identidad corporativa.

Hipatesis C. Las instituciones publicas de Castilla y Leon deben destinar todos los recursos
materiales y personales necesarios para una adecuada gestidn estratégica de la comunicacién.

Conclusion 1. Los recursos, tanto materiales como humanos destinados a la comunicacion
institucional en nuestra comunidad son insuficientes.

Existen unas plantillas de comunicacion muy reducidas. Una o dos personas son las encargadas de
realizar todas las acciones comunicativas, protocolo, jefe de prensa... que actlan a la vez de portavoces.
Es necesaria una delimitaciéon normalizada de las funciones de la plantilla de comunicacion para no
solapar responsabilidades y asegurar de esta forma, la mayor profesionalizacidn del equipo.

Sin embargo, las instituciones reconocen cada vez mas la trascendencia que la funcién de comunicacién
tiene para sus objetivos y en esa linea, estan consolidando en sus organigramas la figura del dircom.

En caso de no poseer los recursos necesarios para realizar la profesionalizacién oportuna, es
recomendable externalizar acciones concretas a agencias o consultoras de comunicacidon, expertas y
especializadas en estos temas concretos de gestidn de las practicas comunicacionales.

Conclusion 2. El perfil del director de comunicacion evoluciona pero no se concreta en
definicion

En el campo de la comunicacidn institucional se lleva afios intentando unificar los cargos de las plantillas
de los departamentos que trabajan en este campo, aunque sin mucho éxito, ya que todavia no se ha
aceptado de manera global la denominacién mdas aceptada por los académicos, “director de
comunicacién”. Siguen predominando otras formas mas tradicionales como “jefe de prensa”, lo que
ratifica el hecho de que se mantenga el perfil clasico destinado y/o enfocado a crear, mantener y reforzar
las relaciones de la administraciéon con los medios de comunicacion. Este ha sido el aspecto principal y la
funcion determinante de los gabinetes de prensa tradicionales, por lo que los directores de
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comunicacién han heredado fuertemente este cariz. Otro aspecto que dificulta la unificacion de
denominaciones es el aumento de funciones mas especificas y la consiguiente aparicion de nuevas
figuras profesionales mas especializadas.

Como hemos podido comprobar, las caracteristicas relacionadas directamente con los medios de
comunicacion siguen predominando con respecto a las caracteristicas propias de la comunicacion,
entendida de forma global. En este sentido, el salto en la concepcion de los profesionales ha sido
minimo, lo que nos deja un panorama no muy alentador sobre la velocidad de adaptacién y evolucién del
concepto y de la figura del director de comunicacion en las instituciones publicas espafiolas.

Sin embargo, existe una tendencia a colocar a una figura responsable del departamento (con nombre
definido o no) con ciertas caracteristicas comunes para la mayoria de los profesionales en este campo:
experiencia en el sector comunicativo; claro predominio de la rama de Ciencias de la Informacién y en
concreto del Periodismo como fuente académica principal; estudios de postgrado; antecedentes
profesionales en algun medio de comunicacidén; persona accesible a los medios de comunicacidén y con
contactos influyentes y directos en los mismos, con una gran capacidad comunicativa y un alto
conocimiento de la institucidn en la que trabaja.

Un elemento positivo es que se considere la capacidad comunicativa fundamental para esta figura, ya
que transmitir la informacién de la administracion de la forma mas sencilla y efectiva siempre ha sido
uno de los principales objetivos de los gobiernos.

Conclusion 3. Formar en comunicacion a todos los miembros de la organizacion es un
elemento necesario para implantar el modelo de gestiéon de la comunicacion.

El axioma “todo comunica” debe ser uno de los mandamientos principales en la gestion de todo
organismo publico. No solo el departamento de comunicacion debe saber cdmo comunicar, ya que
cualquier elemento puede ser tan poderoso como una nota de prensa. De ahi la necesidad de asentar
unas directrices basicas de comunicacion en la plantilla total de cualquier institucidn.

Ademas, la profesionalizacion de la plantilla de comunicacion y el conocimiento de todas las funciones,
responsabilidades y obligaciones por parte de la totalidad de los miembros de una institucién son
ingredientes esenciales en la gestion total de la comunicacion.

Es un hecho que una buena comunicacion mejora el ambiente institucional, permitiendo al mismo
tiempo que la informacidn fluya con mayor eficiencia y se transmitan correctamente los mensajes a los
ciudadanos. Cuando los empleados estan al tanto de lo que sucede y tienen conocimiento de los
procesos y estrategias de la institucion, estan al mismo tiempo mas y mejor capacitados para solucionar
los problemas de los ciudadanos con los que interactdan.
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Hipodtesis D. Las administraciones publicas de la comunidad deben optimizan los nuevos
recursos de la web 2.0 para la consecucidn de sus objetivos de gerencia estratégica.

Conclusion 1. Bajo aprovechamiento de los recursos y nuevas tecnologias 2.0.

Los modelos de organizacién y comunicacién burocraticos en las administraciones deben ser agua
pasada, y no sélo en la teoria. La implantacién de la administracion electréonica (muy avanzada en Castilla
y Ledn) junto con los recursos y herramientas de la web 2.0, deben predominar en el nuevo panorama
social ya que los nuevos modelos de relaciones entre administracion y ciudadano, requieren de nuevas
estrategias en el uso que hacen las administraciones de las TIC.

En el caso concreto de Castilla y Ledn, se aprecia un anquilosamiento de las webs institucionales en el
mundo 1.0 donde Unicamente se ofrece informacidn sin esperar una interaccion real con el usuario.
Estas webs deben evolucionar hacia un modelo mas bidireccional, integrando las redes sociales para
conseguir un dialogo fluido y constante con los ciudadanos.

En cuanto a dichas redes sociales, aunque existe una presencia contundente de la totalidad de las
administraciones de la muestra, los resultados extraidos de la investigacion plasman un mal uso de las
mismas. Si se esta en una red social es para ofrecer contenido de calidad de forma actualizada vy
constante asi como para resolver y mantener conversaciones abiertas, cercanas y receptivas con los
ciudadanos. De ahi que se necesite un cambio en la manera de gestionar este tipo de comunidades
virtuales.

Conclusion 2. Evolucion de las herramientas de comunicacién utilizadas en los departamentos
de comunicacién.

La tendencia a organizar la importancia de las actividades de comunicacién en relacién a la comunicacion
externa, supeditada principalmente por los medios de comunicacion, ha sido y sigue siendo una
constante en el funcionamiento de los departamentos de comunicacidn institucional de nuestro pais, tal
y como hemos podido comprobar en nuestro analisis.

Sin embargo, aunque las relaciones con los medios de comunicacion sigan siendo una de sus funciones
basicas e imprescindibles, se observa una evolucién y una tendencia de desarrollo a otras funciones
mucho mds amplias propias de una gestién de comunicacién integral actual: comunicacion interna,
publicidad institucional, comunicacién 2.0, formacion interna, etc.
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Conclusion 3. La implantacién de la administracién electrénica en Castilla y Leén: un hecho.

En Castilla y Ledn, la implantacion de la administracion electrénica en nuestras instituciones es
practicamente total y satisfactoria para los ciudadanos. Este tipo de administracién permite que
ciudadanos y empresas puedan realizar a través de Internet consultas y gestiones que antes solamente
podian realizar de forma presencial.

La presidn ciudadana ha aumentado en los ultimos afios de forma paralela a los avances tecnolégicos de
la comunicacién 2.0. En la actualidad, lo que se demanda no es sélo el acceso electréonico a los
procedimientos, sino que los servicios se disefien desde el punto de vista de los ciudadanos, teniendo en
cuenta aspectos muy relevantes como la accesibilidad.

Este tipo de administracién ayuda de forma directa a la comunicacion institucional, ya que crea medios,
canales y puentes de informacion, facilita las herramientas de comunicacién y fomenta el didlogo entre
los diferentes publicos.
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ANEXO 1

Tabla/dossier informativo de las instituciones

Nombre Junta de Castilla y Ledn

Actividad Organo de gobierno y administracién de la
comunidad con potestad ejecutiva vy
reglamentaria

Situacion fisica Valladolid

Responsable de comunicacion Alejandro Salgado

Contacto www.jcyl.es

Nombre Cortes de Castilla y Leén

Actividad Organo legislativo de la comunidad
Situacion fisica Valladolid

Responsable de comunicacion Sin datos

Contacto www.ccyl.es

Tribunal superior de justicia de Castilla y

Ledn

Actividad . Organo jurisdiccional de la comunidad
Situacion fisica Burgos
Responsable de comunicacion Ana Marina

Contacto

www.poderjudicial.es
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Nombre Consejo de Cuentas de Castilla y Le6n

Actividad Organo que realiza las funciones de
fiscalizacion externa de la gestion econdmica,
financiera y contable del sector publico de la
Comunidad Autonoma y demas entes publicos
de Castilla y Ledn.

Situacion fisica Palencia
Responsable de comunicacion Ignacio Gil
Contacto www.consejodecuentas.es

Nombre Consejo Econdémico y Social de Castilla y

Le6n

Actividad . Organo colegiado de caracter consultivo, con
funciones de asesoramiento y colaboracion
en materia socioecondmica dentro de
la Comunidad Auténoma.

Situacion fisica Valladolid
Responsable de comunicacion Sin datos
Contacto www.cescyl.es
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Nombre : Consejo Consultivo de Castilla y Ledn

Actividad Tiene como funcién esencial la emisién de
informes juridicos sobre los asuntos
sometidos a su consideracion, a solicitud de
las Administraciones de Castilla y Ledn.

Situacion fisica Zamora
Responsable de comunicacion Jesus Maria Rodriguez
Contacto www.cccyl.es

Nombre Procurador del Comtin de Castillay Leon

Actividad Tiene las atribuciones de la defensa de los
derechos fundamentales de los ciudadanos,
supervisar la administracién y a los poderes
publicos cuando vulneren los derechos de los
ciudadanos.

Situacion fisica Ledn

Responsable de comunicacion Conchi Rivas Crespo

Contacto www.procuradordelcomun.org

Nombre Fundacion Villalar

Actividad Se encarga la realizacion de actividades

culturales sobre el arte, la cultura o las sefias
de identidad de esta Comunidad Auténoma.

Situacion fisica Valladolid
Responsable de comunicacion Sin datos
Contacto www.fundacionvillalar.es
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Nombre Diputacién de Avila

Actividad Institucion a la que corresponde el Gobierno
y la administracién de la provincia de Avila

Situacion fisica Avila
Responsable de comunicacion Antonia Justicia
Contacto www.diputacionavila.es

Nombre Diputacion de Burgos

Actividad Institucion a la que corresponde el Gobierno
y la administracién de la provincia de Burgos

Situacion fisica Burgos
Responsable de comunicacion Javier Solas
Contacto WwWw.burgos.es

Nombre Diputacion de Le6n

Actividad Institucién a la qgue corresponde el Gobierno
y la administracion de la provincia de Ledn

Situacion fisica Ledn
Responsable de comunicacion José Luis Arranz
Contacto www.dipuleon.es
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Nombre

1

Actividad

Diputacion de Palencia

Institucién a la que corresponde el Gobierno
y la administracion de la provincia de Palencia

Situacion fisica

Palencia

Responsable de comunicacion

Rebeca Gonzalez

Contacto

www.dip-palencia.es

Nombre

1

Actividad

Diputacion de Salamanca

Institucién a la que corresponde el Gobierno
y la administracion de
la provincia de Salamanca

Situacion fisica

Salamanca

Responsable de comunicacion

Sin datos

Contacto

www.dipsanet.es

Nombre

Actividad

Diputacion de Segovia

Institucion a la que corresponde el Gobierno
y la administracién de la provincia de Segovia

Situacion fisica

Segovia

Responsable de comunicacion

Sin datos

Contacto

www.dipsegovia.es
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Actividad Institucién a la qgue corresponde el Gobierno
y la administracién de la provincia de Soria

Situacion fisica Soria

Responsable de comunicacion Sin datos

Contacto www.dipsoria.es

Actividad Institucién a la que corresponde el Gobierno
y la administracion de

la provincia de Valladolid

Situacion fisica Valladolid
Responsable de comunicacion Juan Pablo Pascual
Contacto www.diputaciondevalladolid.es

Nombre Diputacion de Zamora

Actividad Institucion a la que corresponde el Gobierno
y la administracion de la provincia de Zamora

Situacion fisica Zamora
Responsable de comunicacion Concha San Fransico Rodriguez
Contacto www.diputaciéndezamora.es
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Nombre Ayuntamiento de Avila

1

Actividad Institucion que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Avila

Situacion fisica Avila
Responsable de comunicacion Sin datos
Contacto www.avila.es

Nombre Ayuntamiento de Burgos

1

Actividad Institucion que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Burgos

Situacion fisica Burgos
Responsable de comunicacion Agustina Urefias
Contacto www.aytoburgos.es

Nombre Ayuntamiento de Leén

Actividad Institucién que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Ledn

Situacion fisica Ledn

Responsable de comunicacion

Contacto www.aytoleon.es
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Nombre Ayuntamiento de Palencia

Actividad Institucion que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Palencia

Situacion fisica Palencia
Responsable de comunicacion Rosa M2 Martin Rodriguez
Contacto www.aytopalencia.es

Nombre Ayuntamiento de Salamanca

Actividad Institucion que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Salamanca

Situacion fisica Salamanca
Responsable de comunicacion Ana M2 Navarro Rodriguez
Contacto www.aytosalamanca.es

Nombre Ayuntamiento de Segovia

Actividad Institucién gue se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Segovia

Situacion fisica Segovia
Responsable de comunicacion Ignacio Martin Granados
Contacto WWWw.segovia.es
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Nombre

1

Actividad

Ayuntamiento de Soria

Institucién que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Soria

Situacion fisica

Soria

Responsable de comunicacion

Gustabo Encabo Corredor

Contacto

WWW.soria.es

Nombre

1

Actividad

Ayuntamiento de Valladolid

Institucién que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Valladolid

Situacion fisica

Valladolid

Responsable de comunicacion

Ignacio Miranda Pefia

Contacto

www.valladolid.es

Nombre

Actividad

Ayuntamiento de Zamora

Institucién que se encarga del gobierno de la
ciudad y el municipio de Zamora

Situacion fisica

Zamora

Responsable de comunicacion

Sin datos

Contacto

www.ayto-zamora.org
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Federacion regional de municipios y

provincias de Castillay Leén

Actividad ' Tiene como objetivo defender y promocionar
la Autonomia Local ante las instancias
politicas y administrativas de la Comunidad
Auténoma de Castilla y Ledn.

Situacion fisica Valladolid

Responsable de comunicacion Alberto Martin Bravo

Contacto www.frmpcl.es

Actividad Centro publico universitario de la provincia
de Burgos

Situacion fisica Burgos

Responsable de comunicacion M2 Angeles Dobarco

Contacto www.ubu.es

Actividad Centro publico universitario de la provincia de
Ledn

Situacion fisica Ledn

Responsable de comunicacion Carlos Vicente Rubio

Contacto www.unileon.es
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Nombre : Universidad de Salamanca

Actividad Centro publico universitario de la provincia
de Salamanca

Situacion fisica Salamanca

Responsable de comunicacion José Francisco Merino Dominguez

Contacto www.usal.es

Actividad Centro publico universitario de la provincia
de Valladolid

Situacion fisica Valladolid

Responsable de comunicacion M2 Carmen Rios

Contacto WWW.Uva.es

Nombre Consejo regional de camaras de comercio e

industria de Castilla y Ledn

Actividad Organo consultivo de colaboracién con las
administraciones  autondmicas y de
representacion, relacion y coordinacion de las
14 Camaras de Comercio e Industria de la

comunidad.
Situacion fisica Valladolid
Responsable de comunicacion Sin datos
Contacto www.camarascyl.es
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Nombre Camara de Avila

Actividad Su misiébn es representar, promocionar y
defender los intereses generales de la
economia de Avila, a través de la actividad
comercial e industrial, asi como la prestacién
de distintos servicios a las empresas vy
administraciones publicas de la provincia.

Situacion fisica Avila

Responsable de comunicacion Sin datos

Contacto www.camaradeavila.es

Nombre Camara de Burgos

Actividad Su misién es representar, promocionar y

defender los intereses generales de la
economia de Burgos, a través de la actividad
comercial e industrial, asi como la prestacion
de distintos servicios a las empresas vy
administraciones publicas de la provincia.

Situacion fisica Burgos
Responsable de comunicacion Angel Ortega
Contacto Www.camaraburgos.com
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Nombre : Camara de Leén

Actividad

Su misién es representar, promocionar y
defender los intereses generales de Ia
economia de Ledn, a través de la actividad
comercial e industrial, asi como la prestacion
de distintos servicios a las empresas y
administraciones publicas de la provincia.

Situacion fisica

Ledn

Responsable de comunicacion

Sin datos

Contacto

www.camaraleon.com

Nombre : Camara de Palencia

Actividad

Su misién es representar, promocionar vy
defender losintereses generales de la
economia de Palencia, a través de la actividad
comercial e industrial, asi como la prestacion
de distintos servicios a las empresas vy
administraciones publicas de la provincia.

Situacion fisica

Palencia

Responsable de comunicacion

Emilio Adan

Contacto

WWW.cocipa.es
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Nombre Camara de Salamanca

Actividad Su misién es representar, promocionar y
defender los intereses generales de la economia
de Salamanca, a través de la actividad comercial
e industrial, asi como la prestacion de distintos
servicios a las empresas y administraciones
publicas de la provincia.

Situacion fisica Salamanca

Responsable de comunicacion Sara Gutierrez Garcia

Contacto www.camarasalamanca.com

Nombre Camara de Segovia

Actividad Su misién es representar, promocionar y

defender los intereses generales de la
economia de Segovia, a través de la actividad
comercial e industrial, asi como la prestacion
de distintos servicios a las empresas vy
administraciones publicas de la provincia.

Situacion fisica Segovia
Responsable de comunicacion Luis Besa Recasens
Contacto www.camaradesegovia.es
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Nombre Camara de Soria

Actividad Su misidn es representar, promocionar vy
defender losintereses generales de la
economia de Soria, a través de la actividad
comercial e industrial, asi como la prestacion
de distintos servicios a las empresas vy
administraciones publicas de la provincia.

Situacion fisica Soria
Responsable de comunicacion Juan José Delgado Soto
Contacto WWW.camarasoria.com

Nombre Camara de Valladolid

1

Actividad Su misién es representar, promocionar y
defender losintereses generales de la
economia de Valladolid, a través de la
actividad comercial e industrial, asi como la
prestacion de distintos servicios a las
empresas y administraciones publicas de la

provincia.
Situacion fisica Valladolid
Responsable de comunicacion Sin datos
Contacto www.camaravalladolid.com
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Nombre Camara de Zamora

Actividad Su misiébn es representar, promocionar vy
defender losintereses generales de Ia
economia de Zamora, a través de la actividad
comercial e industrial, asi como la prestacion de
distintos servicios a las empresas vy
administraciones publicas de la provincia.

Situacion fisica Zamora

Responsable de comunicacion Sin datos

Contacto WWW.camarazamora.com

Nombre Instituto Castellano Leonés de la Lengua
Actividad Organo que fomenta la literatura y lengua

castellano leonesa.

Situacion fisica Burgos
Responsable de comunicacion Mercedes Andrés
Contacto www.ilcyl.com

Agencia de Desarrollo Econémico de Castilla

y Ledn

Actividad Organo que fomenta vy facilita la creacién, la
mejora de la competitividad y la innovacion
empresarial.

Situacion fisica Valladolid

Responsable de comunicacion Sin datos

Contacto www.ade.jcyl.es
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Nombre Ente regional de la energia de Castilla y Leén

Actividad Organismo que desarrolla, unifica e integra, a
nivel regional, todas las politicas aprobadas e
instrumentalizadas en las distintas dareas
energéticas.

Situacion fisica Valladolid
Responsable de comunicacion Sin datos
Contacto www.eren.jcyl.es
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ANEXO 2:

GLOSARIO DE TERMINOS

1.

Administracion publica: conjunto de organizaciones estatales que realizan la funcién
administrativa del Estado.

Comunicacion: proceso dindmico e irreversible, intencional y complejo, mediante el cual se
intercambian e interpretan mensajes significativos en un contexto determinado.

Comunicacion administrativa: toda aquella correspondencia que se realiza en la esfera
administrativa con el fin de regular, ordenar, legislar, decretar, reglamentar, gobernar, etc.

Comunicacion de crisis: instrumento que permita dotar de certidumbre ante situaciones de
amenaza de pérdida de poder en la institucion.

Comunicacion externa: todas aquellas acciones que estan dirigidas a publicos situados fuera de la
organizacion, con el fin de mantener o perfeccionar las relaciones publicas y asi proyectar mejor
la imagen corporativa

Comunicacion estratégica: comunicacion relevante que ha sido pensada e ideada en base a
un concepto diferencial y tiene un cierto componente emocional que la diferencia de otro
tipo de comunicacion.

Comunicacion institucional: conjunto de relaciones que se extiende a todos los ambitos de
interaccion organizativo y que se desarrolla como expresion oficial e intencional de la institucidn a
través de la integracion de todos los medios a su alcance para facilitar su propio funcionamiento
interno y favorecer la creacién de una determinada imagen publica que resulte de la difusién de
una personalidad definida en congruencia con su propia realidad, sus expectativas y objetivos,
son las percepciones de sus miembros y las demandas del entorno.

Comunicacion interna: proceso comunicativo donde se integran los dirigentes de una
organizacion con todos los niveles de empleados de la misma a fin de que se obtenga una buena
imagen interna.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.
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Conectividad: comunicar y de compartir en tiempo real los acontecimientos de nuestras vidas es
lo realmente importante

Conocimiento: Hechos o informacién adquiridos por un ser vivo a través de la experiencia o la
educacidn, la comprension tedrica o prdctica de un asunto o un objeto de la realidad.

Cooperacion: trabajo en comun llevado a cabo por parte de ungrupo de trabajo grupo de
personas o entidades mayores hacia un objetivo compartido, generalmente usando métodos

también comunes.

Director de comunicacién (Dircom): profesional cuya mision es establecer la concepcion,
planificacidon y gestién de cualquier tipo de actividades que afecten a la comunicacién de su
organizacion.

E-Administracion: hace referencia a la incorporacidn de la tecnologias de la informacién y las
comunicaciones en las administraciones publicas en dos vertientes: desde un punto de vista
intraorganizativo y desde una perspectiva de la relaciones externas habilitando la via electrénica
como un nuevo medio para la relaciéon con el ciudadano y empresas.

E-democracia: uso de las TIC (informatica, Internet y telecomunicaciones) con el objetivo de
mejorar la politica y la participacion ciudadana en los procesos democraticos de comunicacion y

decision.

E-gobierno: el gobierno electronico define los servicios que son prestados por la
Administracién a través del uso de las tecnologias de la informacién (internet).

Feedback: proceso mediante el cual se realiza un intercambio de datos, informaciones, hipdtesis
o teorias entre dos puntas diferentes. Este término puede, asi, aplicarse tanto a situaciones
sociales como también a situaciones cientificas, tanto bioldgicas como tecnoldgicas.

Gestidn publica: aplicacion de todos los procesos e instrumentos que posee la administracion
publica para lograr los objetivos de desarrollo o de bienestar de la poblacion.

Gobierno: autoridad que dirige, controla y administra las instituciones del Estado
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19.

20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Identidad corporativa: conjunto de valores y atributos que toda empresa posee. Lo que Ia
entidad dice de si misma con sus mensajes y actuaciones y conforma lo que es su realidad
comunicativa.

Imagen corporativa: representacion o figura de una gran entidad. El concepto suele referirse a la
forma en que los consumidores perciben a la compaiiia, asociando ciertos valores a ella.

Informacidn: conjunto organizado de datos procesados, que constituyen un mensaje que cambia
el estado de conocimiento del sujeto o sistema que recibe dicho mensaje.

Institucién: toda organizacion humana en la que varias personas, a partir de unos principios
configuradores y bajo una estructura concreta, coordinan diversas actividades para lograr
determinados fines en el ambito de una entidad social superior, a la que sirve y proporciona
cohesion y paradigma.

Internet: red de redes, que conecta millones de terminales conectados entre si en una red
mundial.

Método: Proceso o camino sistematico establecido para realizar una tarea o trabajo con el fin de
alcanzar un objetivo predeterminado.

Muestra: subconjunto de casos o individuos de una poblacién estadistica.

Nuevas tecnologias: una serie de nuevos medios que van desde los hipertextos, los multimedias,
Internet, la realidad virtual o la television por satélite. Una caracteristica comun que las definen
es que giran de manera interactiva en torno a las telecomunicaciones, la informatica y los
audiovisuales y su combinacion.

Organizacion: Grupo social compuesto por personas, tareas y administracién, que forman una
estructura sistematica de relaciones de interaccién, tendientes a producir bienes y/o servicios
para satisfacer las necesidades de una comunidad dentro de un entorno y asi poder satisfacer su
propdsito distintivo que es su mision.
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28.

29.

30.

31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.
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Plan de comunicacion: programa de trabajo, en materia de relaciones con el conjunto de la
sociedad o con alguno de sus segmentos, que de manera sistematizada trata de alcanzar unos
objetivos predeterminados, mediante una metodologia y unos medios ajustados a la propia
realidad de su protagonista y desarrollado de acuerdo con las tecnologias de la comunicacion.

Posicionamiento: caracterizacidn sintética de una entidad, tal y como la realiza el publico general
o sus audiencias especificas. Su manifestacion o6ptima es aquella que coincida con el perfil
estratégico de la entidad.

Redes Sociales: estructuras sociales compuestas de grupos de personas, las cuales estdn

conectadas por uno o varios tipos de relaciones, tales como amistad, parentesco, intereses

comunes o que comparten conocimientos, e ideas de libre expresion.

Relaciones publicas: rama de la comunicacion que se encarga de crear, modificar y/o mantener la
imagen positiva ya sea de una empresa, organizacion, ente publico o privado, o persona y
fortalecer los vinculos con todos sus publicos

SEO: Conjunto de técnicas -y el proceso de llevarlas a cabo- para incrementar y redirigir la
cantidad de visitantes hacia un sitio web en concreto.

Social Media: contenidos creados y compartidos por individuos en internet, utilizando para ello
plataformas web que permiten al usuario publicar sus propias imdagenes, videos y textos y
compartirlos con toda la red o con un grupo reducido de usuarios.

Sociedad de la Informacién: aquella en la cual las tecnologias que facilitan la creacién,
distribuciéon y manipulacién de la informacidn juegan un papel esencial en las actividades sociales,
culturales y econdmicas.

Teoria: sistema légico-deductivo® constituido por un conjunto de hipétesis, un campo de

aplicaciéon y algunas reglas que permitan extraer consecuencias de las hipétesis de la teoria.

TIC’s: elementos y las técnicas usadas en el tratamiento y la transmision de la informacion,
principalmente la informatica, Internet y las telecomunicaciones.

Web corporativa: El concepto se utiliza en el ambito tecnoldégico para nombrar a una red
informatica y, en general, a Internet.
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38. Web 2.0: aquellos sitios web que facilitan el compartir informacién, la interoperabilidad, el diseifo
centrado en el usuario’ y la colaboracién en la World Wide Web.
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ANEXO 3

COMPETENCIAS CASTILLA Y LEON

Articulo 69. Disposicion general

La Comunidad de Castilla y Ledn, en el marco de lo dispuesto en la Constitucién y las correspondientes
leyes del Estado, asume las competencias que se establecen en los articulos siguientes.

Articulo 70. Competencias exclusivas

1. La Comunidad de Castilla y Ledn tiene competencia exclusiva en las siguientes materias:

19 Organizacién, régimen vy funcionamiento de sus instituciones de autogobierno.
292 Estructura y organizacion de la Administracion de la Comunidad.

32 Ordenaciéon de la Hacienda de la Comunidad Autdnoma, de acuerdo con lo establecido en este
Estatuto.

42 QOrganizacion territorial de la Comunidad. Relaciones entre las instituciones de la Comunidad y los
entes locales y regulacién de los entes locales creados por la Comunidad, en los términos previstos en el
presente Estatuto.

52 Conservacion del Derecho consuetudinario de Castilla y Leodn.

62 Ordenacion del territorio, urbanismo y vivienda.

72 Obras publicas de interés para la Comunidad Auténoma dentro de su propio territorio que no tengan
la calificacion legal de interés general del Estado ni afecten a otra Comunidad Auténoma.

82 Ferrocarriles, carreteras y caminos que transcurran integramente por el territorio de la Comunidad
Auténomay, en los mismos términos, los transportes terrestres, fluviales, por cable o tuberia. Centros de
transporte, logistica y distribucion en el dmbito de la Comunidad.

92 Aeropuertos, helipuertos, muelles e instalaciones de navegacién de caracter deportivo y, en general,
los que no desarrollen actividades comerciales.

109 Asistencia social, servicios sociales y desarrollo comunitario. Promocién y atencion de las familias, la
infancia, la juventud y los mayores. Prevencidn, atencion e insercion social de los colectivos afectados
por la discapacidad, la dependencia o la exclusion social. Proteccidn y tutela de menores.

112 Promocion de la igualdad de trato y de oportunidades entre mujeres y hombres, con particular
atencidn a las mujeres victimas de la violencia de género.
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122 Régimen de acogida e integracion econdmica, social y cultural de los inmigrantes. La Junta de Castilla
y Ledn colaborara con el Gobierno de Espafia en todo lo relativo a politicas de inmigracién, en el ambito
de sus respectivas competencias.

132 Desarrollo rural.

1492 Agricultura, ganaderia e industrias agroalimentarias, de acuerdo con la ordenacién general de la
economia.

152 Denominaciones de origen y otras protecciones de calidad relativas a productos de Castilla y Ledn.
Organizacion de los Consejos Reguladores y entidades de naturaleza equivalente.

162 Tratamiento especial de las zonas de montana

179 Pesca fluvial y lacustre, acuicultura, caza y explotaciones cinegéticas. Proteccion de los ecosistemas
en que se desarrollen dichas actividades.

182 El fomento del desarrollo econémico en los diferentes mercados y del comercio exterior y la
planificacion de la actividad econdmica de la Comunidad, dentro de los objetivos marcados por la politica
econdmica general y, en especial, la creacidon y gestion de un sector publico de Castilla y Ledn.

192 Cajas de Ahorros e instituciones de crédito cooperativo publico y territorial en el marco de la
ordenacién general de la economia y de acuerdo con las disposiciones que en uso de sus facultades dicte
el Estado.

202 Comercio interior, sin perjuicio de la politica general de precios, de la libre circulacién de bienes en el
territorio del Estado y de la legislacion sobre defensa de la competencia. Regulacion y autorizacién de
grandes superficies comerciales, en el marco de la unidad de mercado. Calendarios y horarios
comerciales, en el marco de la normativa estatal. Ferias y mercados interiores. Establecimiento de bolsas
de valores y establecimiento y regulacién de centros de contratacién de mercancias, conforme a la
legislacion mercantil.

212  Promocién de la competencia en el dambito de Ila Comunidad Auténoma.
229 Industria, con observancia de cuanto determinen las normas del Estado por razones de seguridad, de
interés militar o sanitario y las normas relacionadas con las industrias que estén sujetas a la legislacién
de minas, hidrocarburos y energia nuclear.

239 Investigacion cientifica y técnica. Fomento y desarrollo de la investigacion, desarrollo e innovacién
en coordinacién con la investigacién cientifica y técnica estatal.
249 |nstalaciones de almacenamiento, produccidon, de distribucion y de transporte de cualesquiera
energias, cuando se circunscriban al territorio de la Comunidad y su aprovechamiento no afecte a otra

Comunidad Auténoma.
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252 Fomento, regulacién y desarrollo de la artesania.

262 Promocion del turismo y su ordenacion en el ambito de la Comunidad.
279 Casinos, juegos y apuestas, excepto las loterias y apuestas del Estado y los juegos autorizados por el
Estado en el territorio nacional a entidades sin animo de lucro.

282 Cooperativas y entidades asimilables. Fomento del sector de la economia social.
299 Estadistica para los fines de la Comunidad Auténoma, en coordinacién con la general del Estado y
con la de las demds Comunidades Auténomas.

3092 Publicidad en general y publicidad institucional sin perjuicio de la legislacién del Estado.

312 Cultura, con especial atenciéon a las actividades artisticas y culturales de la Comunidad:
a) Fomento y promocion de las producciones artisticas y literarias de Castilla y Ledn.
b) Producciodn, distribuciéon de libros y publicaciones periddicas en cualquier soporte, asi como la gestidn
del depdsito legal y el otorgamiento de codigos de identificacion.
c) Industria cinematoGrafico y audiovisual de Castilla y Ledn y de promocion y planificacion de
equipamientos culturales de Castilla y Ledn.

d) Patrimonio histérico, artistico, monumental, arqueoldgico, arquitectdnico y cientifico de interés para
la Comunidad, sin perjuicio de la competencia del Estado para su defensa contra la exportacion y la
expoliacion.

e) Museos, bibliotecas, hemerotecas, archivos y otros centros culturales y de depdsito de interés para la
Comunidad y que no sean de titularidad estatal. En los mismos términos, conservatorios de musica y
danza, centros de artes escénicas y otras instituciones relacionadas con el fomento y la ensefianza de las
Bellas Artes.

f) Fiestas y tradiciones populares.

g) Las Academias cientificas y culturales que desarrollen principalmente su actividad en Castilla y Ledn.
329 Espectaculos publicos y actividades recreativas.

332 Promocidn de la educacion fisica, del deporte y del ocio.

3492 Fundaciones que desarrollen principalmente sus actividades en la Comunidad Auténoma.

352 Normas adicionales sobre proteccién del medio ambiente y del paisaje, con especial atencion al
desarrollo de politicas que contribuyan a mitigar el cambio climatico.

362 Servicio meteoroldgico de la Comunidad Auténoma.

372 Cualesquiera otras que le correspondan de acuerdo con la Constitucién, el presente Estatuto o, en
general, el ordenamiento juridico.
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2. En el ejercicio de estas competencias, corresponderan a la Comunidad de Castilla y Ledn las

potestades legislativa y reglamentaria, y la funcidn ejecutiva, incluida la inspeccion.

3. La atribucién en exclusividad de estas competencias a la Comunidad de Castilla y Ledn se entendera
efectuada sin perjuicio de las competencias que pudieran corresponder al Estado en virtud de otros

titulos previstos por la Constitucion.

Articulo 71. Competencias de desarrollo normativo y de ejecucion

1. En el marco de la legislacion basica del Estado y, en su caso, en los términos que ella establezca, es
competencia de la Comunidad de Castilla y Ledn el desarrollo legislativo y la ejecucién de la legislacién
del Estado en las siguientes materias:

12 Régimen Local.

292 Proteccion de datos de caracter personal que estén bajo la responsabilidad de las instituciones de la
Comunidad, de los entes locales y de cualquier entidad publica o privada dependiente de aquéllas.

32 Seguridad Social, exceptuando el régimen econdmico y respetando los principios de unidad
econdmico-patrimonial y de solidaridad financiera.

42 Ordenacidn farmacéutica.

52 Defensa de los consumidores y usuarios.

62 Ordenacion del crédito, banca y seguros.

72 Proteccion del medio ambiente y de los ecosistemas. Prevencién ambiental. Vertidos a la atmdsfera y
a las aguas superficiales y subterraneas.

82 Montes, aprovechamientos y servicios forestales, vias pecuarias, pastos y espacios naturales
protegidos.

99 Sanidad agraria y animal.

102 Régimen minero y energético, incluidas las fuentes renovables de energia.
112 Tecnologias de la informacién y el conocimiento.

129 Prensa, radio, television y otros medios de comunicacidn social. La Comunidad Auténoma podra
regular, crear y mantener los medios de comunicacion social que considere necesarios para el
cumplimiento de sus fines.

132 Cdmaras Agrarias, de Comercio e Industria y cualesquiera otras de naturaleza equivalente.
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142 Colegios profesionales y ejercicio de profesiones tituladas.

1592 Sistema de consultas populares en el ambito de Castilla y Ledn, de conformidad con lo que disponga
la ley a la que se refiere el articulo 92.3 de la Constitucidon y demas leyes del Estado, correspondiendo a
éste la autorizacion de su convocatoria.

162 Protecciodn civil, incluyendo en todo caso la regulacién, planificacion y ejecucion de medidas relativas
a las emergencias y la seguridad civil, asi como la coordinacién y formacién de los servicios de proteccién
civil, entre ellos los de prevencién y extincién de incendios.

172 Asociaciones que desarrollen principalmente sus actividades en la Comunidad Auténoma.

2. En estas materias, y salvo norma en contrario, corresponde ademds a la Comunidad la potestad

reglamentaria, la gestién y la funcién ejecutiva, incluida la inspeccion.

Articulo 72. Competencias sobre seguridad publica. Cuerpo de Policia de Castilla y Ledn

1. Corresponde a la Comunidad Auténoma de Castilla y Ledn la vigilancia y proteccion de sus edificios e
instalaciones, para lo que podra convenir con el Estado la adscripcién de una Unidad del Cuerpo Nacional
de Policia, en los términos y para el ejercicio de las funciones previstas en la Ley Orgdnica a que se refiere

el nimero 29 del articulo 149.1 de la Constitucion.

2. La Comunidad Auténoma podra también convenir con el Estado la colaboracion de las Fuerzas y
Cuerpos de Seguridad para el ejercicio de las funciones correspondientes a aquéllas de sus competencias

que asi lo precisen.

3. La Comunidad de Castilla y Ledn podra crear mediante ley de Cortes el Cuerpo de Policia de Castilla y
Ledn, que ejercera las funciones que dicha ley establezca y de colaboracion con las Fuerzas y Cuerpos de
Seguridad del Estado previstas en la Ley Organica reguladora de éstos. La coordinacion de la actuacion,
en el territorio de Castilla y Ledn, de las Fuerzas y Cuerpos de Seguridad del Estado y del Cuerpo de
Policia de Castilla y Ledn correspondera a la Junta de Seguridad, formada por un numero igual de

representantes del Gobierno y de la Junta de Castilla y Ledn.

4. Corresponde a la Comunidad Auténoma la coordinacién y demas facultades previstas en la Ley
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Organica a que se refiere el nimero 22 del articulo 148.1 de la Constitucion, en relacidn con las policias

locales de Castilla y Ledn.

Articulo 73. Competencias sobre educacion

1. Corresponde a la Comunidad Autonoma la competencia de desarrollo legislativo y ejecucion de la
ensefanza en toda su extension, niveles y grados, modalidades y especialidades, de acuerdo con lo

dispuesto en la normativa estatal.

2. En materia de ensefanza no universitaria, corresponde en todo caso a la Comunidad de Castilla y
Ledn: la programacion, creacion, organizacion, régimen e inspeccion de los centros publicos y la
autorizacidn, inspeccidén y control de todos los centros educativos; el régimen de becas y ayudas al
estudio con fondos propios; la evaluacién y garantia de la calidad del sistema educativo; la formacién del
personal docente; la definicidn de las materias relativas al conocimiento de la cultura castellana y
leonesa; las actividades complementarias y extraescolares, en relacidon con los centros sostenidos con
fondos publicos; la organizacién de las ensefianzas no presenciales y semipresenciales. También son
competencia de la Comunidad las ensefianzas no universitarias que no conduzcan a la obtencion de un

titulo académico o profesional estatal.

3. En materia de ensefianza universitaria, sin perjuicio de la autonomia de las Universidades, es
competencia exclusiva de la Comunidad de Castilla y Ledn en todo caso la programacion y coordinacion
del sistema universitario de Castilla y Ledn; la creacién de Universidades publicas y autorizacién de las
privadas; la aprobacidn de los estatutos de las Universidades publicas y de las normas de organizacion y
funcionamiento de las privadas; la coordinacién de los procedimientos de acceso a las Universidades y
regulacion de los planes de estudio; el marco juridico de los titulos propios de las Universidades; la
financiacion de las Universidades; la regulacion y gestion del sistema propio de becas y ayudas al estudio;
el régimen retributivo del personal docente e investigador contratado en las Universidades publicas y el

establecimiento de retribuciones complementarias del personal docente e investigador funcionario.

Articulo 74. Competencias sobre sanidad

1. Son de competencia exclusiva de la Comunidad de Castilla y Ledn, sin perjuicio de las facultades
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reservadas al Estado, las funciones en materia de sanidad y salud publica, la promocién de la salud en
todos los dambitos, la planificacién de los recursos sanitarios publicos, la coordinacion de la sanidad

privada con el sistema sanitario publico y la formacién sanitaria especializada.

2. En el marco de las bases y coordinacion estatal de la Sanidad, corresponde a la Comunidad de Castilla
y Ledn la organizacion, funcionamiento, administracidén y gestidn de todas las instituciones sanitarias

publicas dentro del territorio de la Comunidad de Castilla y Leén.

3. La Junta de Castilla y Ledn podra organizar y administrar para aquellas finalidades, y dentro de su
territorio, todos los servicios relacionados con las materias antes mencionadas, y ejercera la inspeccién y
control de las entidades en materia de sanidad, reservandose al Estado la alta inspeccién para el

cumplimiento de las  funciones y competencias contenidas en este articulo.

4. La Comunidad promovera la investigacién biomédica y biotecnoldgica en el marco de sus propias

instituciones sanitarias y de investigacion.

Articulo 75. Competencias sobre la Cuenca del Duero y las aguas de la Comunidad

1. Dada la relevancia que la Cuenca del Duero tiene como elemento configurador del territorio de Castilla
y Ledn, la Comunidad Autonoma asumird competencias de desarrollo legislativo y de ejecucion en
materia de recursos y aprovechamientos hidrdulicos de las aguas de la Cuenca del Duero que tengan su
nacimiento en Castilla y Leon y deriven a Portugal sin atravesar ninguna otra Comunidad Autonoma.

El articulo 75.1 ha sido declarado inconstitucional y nulo por STC 32/2011, de 17 de marzo (BOE n.2 86,
de 11 de abril de 2011)

2. En colaboracion con el Estado y las demas Comunidades Autdonomas, corresponde a la Junta de Castilla

y Ledn la participacién en la gestion de las aguas pertenecientes a otras cuencas intercomunitarias que

se encuentren en el territorio de Castilla y Leén.
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3. Las competencias de los apartados anteriores se asumiran sin perjuicio de las reservadas al Estado por

el articulo 149.1 de la Constitucion y de la planificacién hidroldgica.

4. La Comunidad tiene competencia exclusiva, cuando las aguas discurran integramente dentro del
territorio de Castilla y Ledn, en materia de proyectos, construccion y explotacion de los
aprovechamientos hidraulicos, canales y regadios de interés de la Comunidad Auténoma; aguas
minerales, termales y subterraneas, ordenacién y concesion de recursos y aprovechamientos hidraulicos,

canales y regadios.

5. Es un principio rector de la accién politica de la Comunidad la garantia del abastecimiento de agua en
condiciones de cantidad y calidad suficientes para atender las necesidades presentes y futuras de los
castellanos y leoneses. En aplicacion de este principio y en el marco de la legislacion del Estado, la Junta
de Castilla y Ledn emitird un informe preceptivo sobre cualquier decision estatal que implique
transferencia de aguas fuera del territorio de la Comunidad.

Articulo 76. Competencias de ejecucion

Corresponde a la Comunidad de Castilla y Ledn, en los términos que establezcan las leyes y las normas

reglamentarias que en su desarrollo dicte el Estado, la funcidn ejecutiva en las siguientes materias:

12 Empleo y relaciones laborales. Politicas activas de ocupacion. Prevencién de riesgos laborales,

promocion de la salud y seguridad laboral.

29 Fijacion, en colaboracion con el Estado, de las necesidades del mercado laboral que determinan la

concesion de las autorizaciones de trabajo de los extranjeros.

32 Ferias internacionales.

42 Gestidn de museos, archivos, bibliotecas y colecciones de naturaleza analoga de titularidad estatal

que no se reserve el Estado. Los términos de la gestidn seran fijados mediante convenios.

592 Pesas y medidas. Contraste de metales.

62 Planes establecidos por el Estado para la implantacion o reestructuracion de sectores econémicos.
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72 Productos farmacéuticos.

82 Propiedad industrial.

99 Propiedad intelectual.

102 Aeropuertos y helipuertos con calificacion de interés general cuya gestion directa no se reserve el

Estado.

119 Sector publico estatal en el ambito territorial de la Comunidad Autédnoma, la que participara en los

casos y actividades que proceda.

129 Transporte de mercancias y viajeros que tengan su origen y destino en el territorio de la Comunidad

Autonoma de Castilla y Ledn, sin perjuicio de la ejecucion directa que se reserve el Estado.

132 Seguridad privada, cuando asi lo establezca la legislacion del Estado.

142 Nombramiento de los Notarios y Registradores de la Propiedad, Mercantiles y de Bienes Muebles
que hayan obtenido plaza en el territorio de la Comunidad de acuerdo con las leyes estatales. Informe y
participacion en la fijacién de las demarcaciones de Notarias, Registros de la Propiedad, Mercantiles y de
Bienes Muebles, asi como de las Oficinas Liquidadoras a cargo de éstos de acuerdo con lo previsto en la

legislacion estatal.

La Comunidad velara por la adecuada prestacion del servicio publico encomendado a Notarios y

Registradores.

152 Defensa de la competencia respecto de las actividades econdmicas que se desarrollen en el territorio

de la Comunidad, pudiendo crearse con esa finalidad un érgano independiente.

Articulo 77. Asuncion de nuevas competencias

1. La Comunidad Auténoma podra solicitar de las instituciones del Estado y asumir competencias a través

de los procedimientos establecidos en los nimeros 1y 2 del articulo 150 de la Constitucion.

Al efecto senalado en el parrafo anterior, la Comunidad Auténoma podra ejercer la iniciativa legislativa

prevista en el articulo 87.2 de la Constitucion.
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2. En cualquier caso, la Comunidad de Castilla y Ledn podra asumir las demds competencias, funciones y

servicios que la legislacion del Estado reserve o atribuya a las Comunidades Auténomas.

3. Las Cortes y la Junta de Castilla y Ledn velaran por que el nivel de autogobierno establecido en el
presente Estatuto sea actualizado en términos de igualdad respecto de las demas Comunidades

Auténomas.
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