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PROLOGO DEL PRESIDENTE

En la economia actual, la competitividad de un territorio depende en gran parte de la
capacidad de su poblacién para acceder a informaciones y conocimientos multiples.
La sociedad de la informacion abre las puertas a muchos retos y oportunidades.

En este contexto, el liderazgo de los gobiernos y sus administraciones se convierte
en decisivo, pues al mismo tiempo que las tecnologias de la informacion aparecen
como la gran oportunidad para modernizarlos y hacerlos mas préximos y trans-
parentes, debera garantizarse la capacitacion de todos los ciudadanos y ciudada-
nas para vivir en la sociedad del conocimiento, convirtiendo la lucha contra la
exclusion social en una prioridad irrenunciable.

Este estudio se ha centrado en sefialar las medidas que reforzarian la presencia
de las grandes ciudades en la sociedad de la informacion, y estoy convencido de
que servird de orientacion a los miembros de Metropolis en la tarea de liderar el
desarrollo de la sociedad de la informacion y del conocimiento en sus respectivas
areas urbanas.

Metropolis mantendra en los proximos afios el interés en todos aquellos proyec-
tos relacionados con las nuevas tecnologias de informacion y comunicacion.

En primer lugar, a través de nuestro propio sitio de Internet, que aspira a conver-
tirse en el instrumento de gestion e intercambio de conocimientos entre los
miembros de Metropolis. Desde aqui, y en nombre de todos los miembros, quiero
hacer llegar nuestro agradecimiento al equipo de Melbourne, del Departamento
de Infraestructuras del Gobierno de Victoria, responsable de la gestion y apoyo
técnico a nuestro sitio de Internet.

En segundo lugar, a través de proyectos de colaboracion con otros organismos e
instituciones internacionales, entre los cuales debemos destacar los acuerdos con
el Banco Mundial, que han permitido a Metropolis codirigir la pagina de Gestion
Urbana del Development Gateway.

Finalmente, quisiera agradecer las contribuciones hechas por todos los partici-
pantes en el estudio, y también dar las gracias a los miembros de esta comision
por su dedicacion.

Joan Clos
Presidente de Metropolis
Alcalde de Barcelona
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PARTE |
INFORME FINAL

1. PRESENTACION

1.1 COMPOSICION DE LA COMISION 4
Presidencia: Barcelona
Vicepresidencia: Cérdoba y Guangzhou
Coordinacidn técnica: Barcelona

Miembros participantes: Abidjan, Barcelona, Brasilia,
Bucarest, Cérdoba, Guangzhou, La Habana, Lisboa,
Manila, Melbourne, México, Paris, Rio de Janeiro, Sedl,
Shenyang, Wuhan.

1.2 EL MARCO DE TRABAJO DE LA COMISION 4

La Comisioén 4 inici6 sus trabajos a mediados del afio
2000 con la elaboracién y validacion del plan de trabajo.
En esta fase inicial se planted como objetivo general la
identificacion y el andlisis del impacto que podria tener
el desarrollo de las tecnologias de la informacion y de la
comunicacion! (en adelante, TIC) en las grandes areas
urbanas. Mas adelante, se contemplé la necesidad de
concentrar los esfuerzos en apuntar medidas que impul-
saran la presencia de las grandes ciudades en la
Sociedad de la Informacion.

Para alcanzar los citados objetivos la Comision ha consi-
derado tres ambitos de aplicacion de las TIC y, en parti-
cular, de Internet, tal como se contemplan
posteriormente en este documento:

— La distribucidn electrénica de informacion y de servi-
cios de la Administracién Local a los ciudadanos y a
las empresas mediante el desarrollo de un modelo de
Administracion online de ventanilla Gnica disponible
las 24 horas al dia durante los 7 dias a la semana
(“one stop shop”).

— La modernizacion de la gestidn interna de la
Administracion Local a través de la introduccion de las
TIC. En particular, se ha contemplado el desarrollo de
las intranets corporativas y la digitalizacion de archi-
vos, documentos y solicitudes.

— La utilizacién de las TIC para fomentar la participacion
ciudadana en los procesos de decisiones publicas.

Después de su constitucion, el grupo de trabajo de la
Comisién 4 se reuni6 en dos ocasiones: la primera reu-
nién se celebré en Guangzhou, en octubre del afio 2000;
y la segunda reunidn se organizé en Rio de Janeiro, en
mayo del afio 2001.

1.3 OBIETIVO Y METODO DEL PRESENTE INFORME

Con este informe la Comision 4 de Metropolis pretende
aportar recomendaciones y elementos de reflexiéon que
permitan estimular el desarrollo actual del e-govern-
ment en las grandes &reas urbanas. Esta aportacion se
ha centrado en la faceta mas visible del e-government,
como es el disefio y distribucion de informacion y con-
tenidos online. Sin embargo, a pesar de su importancia,
pues es clave para llegar a los usuarios, debemos sefialar
que la mayor dificultad y, a la vez, los mayores benefi-
cios del e-government se hallan al otro lado de la pan-
talla del usuario. Nos referimos a la faceta de disefio
interno de los servicios y, sobre todo, a la manera en
que se redisefian los procedimientos administrativos
para trasladarlos a un entorno online y a como se ges-
tiona el cambio que esto implica en la organizacion de
la Administracion.

De este modo debemos considerar este trabajo como
una primera aproximacion de Metropolis a la cuestion
del e-government que deberia ser profundizada en el

1. En este documento las tecnologias de la informacién y de la comunicacién (TIC) se definen como las herramientas de informacién y de comunicacién que incluyen los ordenadores per-
sonales, los programas y aplicaciones de software, las comunicaciones basadas en Internet y en plataformas web, y los recursos para el almacenamiento y recuperaciéon de informacion.
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futuro, de acuerdo con los avances tecnolégicos que se
producen de manera continuada, pero que, ademas
deberia ampliarse al andlisis y reflexion de la gestion
interna del e-government por parte de la
Administracion.

A lo largo del informe se ha considerado el e-govern-
ment como la distribucién de informacién y de servicios
online a traves de Internet.

La distincion entre la distribucién de informacion y la de
servicios online no resulta una tarea sencilla; en muchas
ocasiones, la frontera entre ambos conceptos es muy
débil. A efectos practicos, se ha definido como servicio
electrénico sélo si existe una transaccion y si ésta puede
finalizarse completamente online. Si un ciudadano debe
imprimir un formulario y luego llevarlo a una oficina no se
considera como un servicio electrdnico. Las bases de
datos, por ejemplo, se consideran servicios electronicos
solo si estas permiten realizar consultas especificas por
parte del usuario.? En los casos en que existe interaccién
con el usuario, pero la gestion no finaliza por completo en
Internet, se les ha catalogado como servicios interactivos.

El método de recogida de informacién para la elabora-
cion del informe ha combinado la elaboracion de cues-
tionarios distribuidos entre las ciudades de Metropolis y
el andlisis de una seleccion de websites de areas metro-
politanas de todo el mundo.

Los cuestionarios se dirigieron a los directores y estrate-
gas de las TIC de las Administraciones miembro de
Metropolis. De este modo, se pudo recopilar informacion
sobre el nivel de introduccion de las TIC y de las mejores
practicas de utilizacion de estas tecnologias que existian
en las ciudades que respondieron a las encuestas.®

El andlisis de las websites ha consistido en el andlisis y
comparacion de los contenidos disponibles online. Esta
recogida de informacién se ha realizado siempre respec-
to la version disponible en el idioma propio de cada pais.
En los casos en que el idioma no correspondia con el
inglés, el espafiol o el portugués, se ha utilizado un soft-
ware de traduccion al inglés que esta disponible online a
través de http://www.babelfish.altavista.com
Normalmente, las versiones en idiomas foraneos ofrecen
menos contenidos y un menor nivel de desarrollo.

El valor del trabajo de la Comisién 4 reside en la identi-
ficacion y analisis de buenas practicas existentes en e-
government. A partir de esta base, se han definido
algunas sencillas recomendaciones dirigidas a la
Administracion Local con el &nimo de que sirvan para
facilitar su adaptacion a los retos que plantea la
Sociedad de la Informacion.

2. La definicién de e-goverment y la distincién entre la distribucion de informacién y de servicios online a través de Internet se ha recogido del Global E-Government Survey (2001).

3. Lamentable, el alcance de este procedimiento ha sido menor del que se tenfa previsto a causa del reducido nimero de ciudades que, finalmente devolvieron los cuestionarios (ver la sec-
cion 3 de esta parte) a pesar de esfuerzo realizado por la coordinacién técnica de la Comisién 4.

8 LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y LA CIUDAD



2. EL DESARROLLO DEL E-GOVERNMENT

2.1 BENEFICIOS DEL E-GOVERNMENT

En los Gltimos afios se ha producido un esfuerzo notable
por parte de las Administraciones, en todos los niveles,
para desarrollar su oferta de e-government. Esta actitud,
que en algunos paises ha contado con un gran entusiasmo
y con un notable esfuerzo inversor, se ha fundamentado, en
parte, en la conviccién de que la Sociedad de la Informacién
exige a la Administracién una actuacion en este sentido.
Pero, al final, se ha debido a la expectativa de que el desa-
rrollo del e-government permite mejorar la eficiencia de la
Administracion, reducir sus costes de funcionamiento, asi
como aumentar la transparencia y la agilidad de su res-
puesta a las necesidades de sus usuarios (Heath, 2000).

Existe una incipiente literatura, sobre todo de articulos

especializados, que analizan con detenimiento el impac-

to positivo del e-government en la Administracion. Estos
trabajos aportan evidencias, basadas en experiencias
reales, de que el e-government puede recuperar la inver-
sién realizada. Entre los beneficios identificados desta-
can los siguientes:

— Los usuarios pueden acceder a los servicios de forma méas
rapida, a cualquier hora y dia de la semana y sin necesi-
dad de desplazarse a las oficinas gubernamentales.

— Se reducen los costes de produccion y de distribucion
de los servicios publicos.

— Se aumenta el acceso a la informacion de los usuarios.

— Se reduce la gestion de la documentacion en soporte papel.

— La automatizacion de los procesos administrativos redu-
ce las incidencias y las auditorias internas de control.

— Se puede ofrecer un servicio mas cohesionado y cerca-
no a los usuarios.

— Una accidn de gobierno més transparente.

— Una mejor percepcion de la accién de gobierno por
parte de sus usuarios.

- El cobro de forma electronica permite a la
Administracion una mayor agilidad en la recepcién de
ingresos y en la inversidn de estos fondos.

En Gltimo lugar, destacamos que el beneficio mas impor-
tante que puede obtener la Administracion como conse-
cuencia del desarrollo del e-government se produce,
precisamente, fuera del entorno online. En efecto, la
adaptacion de los servicios publicos tradicionales para su
distribucion electronica obliga a la Administracion a
repensar, reorganizar y simplificar los procesos asociados
a tales servicios. De este esfuerzo se obtienen importan-
tes beneficios en términos de eficiencia y de reduccion
de costes (Mckinsey, 2001). Pero ademas, el entorno onli-
ne favorece que la Administracion pueda ampliar su
oferta con nuevos servicios que antes no contemplaba,
mejorando asi su respuesta ante sus usuarios.

2.2 LA SITUACION ACTUAL

La mayoria de los gobiernos, a través de sus distintas
administraciones, han introducido las tecnologias de la
informacion y de la comunicacién para ofrecer servicios
a través de Internet. En general, se ha tratado de ofrecer
informacion institucional, pero también publicaciones
electrénicas, directorios de contactos, bases de datos
online, y se esta avanzando en la prestacion de servicios
electrénicos relacionados con el transporte publico, la
situacion del transito; asi como los procedimientos de la
Administracion en su relacion con el ciudadano (recogi-
da de sugerencias, registros, licencias, impuestos, etc) y
las empresas (bolsa de trabajo, apoyo a la localizacion y
a la inversion, licencias, etc.). De tal manera que, aunque
hay una coincidencia generalizada en sefialar que el
e-government esta todavia en sus inicios, existe ya sufi-
ciente experiencia que permite dibujar sus lineas de
desarrollo.

A finales del 2001, se publicaron los resultados de un
estudio sobre el estado del e-government a nivel mun-
dial. Los trabajos, realizados por el World Markets
Research Center y la Brown University, consistieron en el

LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y LA CIUDAD 9



analisis de los contenidos online que distribuyen mas de
dos mil websites de paises de todo el mundo. Aunque el
mencionado estudio excluia las websites de las institu-
ciones locales sus conclusiones permiten establecer un
marco general de andlisis del estado actual del desarro-
llo del e-government.

Asi se muestran evidencias de que el e-government esta
todavia lejos de alcanzar un nivel de madurez satisfac-
torio y de aprovechar, por tanto, todo su potencial.
Ademas, aunque algunos paises han desarrollado expe-
riencias muy relevantes en este &mbito, otros paises ni
tan siquiera han dispuesto su informacién online, y
estan aprovechando muy poco las ventajas que aporta
Internet. En general ocurre que los paises menos desa-
rrollados econémicamente y, sobre todo, donde la tasa
de penetracion de Internet es aun reducida no se ha
alcanzado un desarrollo adecuado del e-government.

De forma resumida, se puede considerar el siguiente

marco general:

— El inglés se ha convertido en el idioma del e-govern-
ment. La mayoria de las websites analizadas disponian
de una version en inglés. Asi cerca de la mitad de las
websites son multilinglies, disponiendo de dos 0 mas
idiomas. Normalmente las versiones en idiomas, que
no son los oficiales del pais, ofrecen s6lo una parte del
contenido de la website.

- Los servicios mas frecuentes se refieren a la distribu-
cion de publicaciones online, las bases de datos, y el
envio de quejas o sugerencias.

- S6lo una proporciéon muy reducida de websites ofrecen
servicios que son plenamente ejecutables online. La
ausencia de medios de pago electrdnico suele ser una
de las causas mas frecuentes que provocan que el ser-
vicio deba ser finalizado fuera de las websites. La
venta de entradas (espectaculos, museos, transporte,

etc) aparece como el servicio que mas ha introducido
el pago electroénico.

— Sélo la mitad de las websites dispone de informacion
sobre su politica de seguridad y muy pocas de su poli-
tica de privacidad.

— Practicamente no se han localizado en las websites
facilidades especificas para las personas con dificulta-
des de accesibilidad.

— Pocas websites tienen ya un formato de “portal” o tie-
nen links a portales gubernamentales.

— El estado del e-government esta sujeto a una gran
variedad entre los paises analizados. Entre los paises
mas desarrollados se encuentran Estados Unidos,
Taiwan, Australia, Canada, Reino Unido, Irlanda, Israel,
Singapur, Alemania y Finlandia.

— A nivel de regiones, también se detectan diferencias
importantes. En general, los paises del Norte de
América, Europa, Asia y Oriente Medio estan més
desarrollados que el resto del mundo.

Mas en particular, se apunta que existen deficiencias
importantes en relacion con las politicas de privacidad,
de seguridad y con la accesibilidad de la poblacion con
necesidades especiales, relacionadas con las minusvalias.
A partir de estas conclusiones, que coinciden con los
resultados del andlisis realizado en este trabajo, se iden-
tifican diferentes estrategias y niveles de desarrollo del
e-government. Respecto las estrategias, podemos consi-
derar tres grandes opciones (ver ilustracion 1):*

llustracion 1: Estrategias de e-government

Estrategias de E-governement

Website
Conjunto

Maltiples

Websites RalEL

4. Mckinsey (2001)
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llustracion 2: Nivel de desarrollo del e-government
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a) Cada departamento o agencia de la Administracion
de la ciudad ofrece informacion y servicios en
formato electronico bajo un dominio propio
y especifico.

b) Los departamentos y agencias se integran bajo un
Unico dominio oficial de la ciudad sobre el que se dis-
tribuye electrénicamente una oferta conjunta de
informacion y de servicios a los usuarios.

¢) El dominio oficial de la Administracion de la ciudad
se convierte en un portal de contenidos que combina
la oferta propia de informacion y servicios de dicha
Administracion, junto a una oferta complementaria
de otros proveedores, publicos o privados.

Independientemente de la estrategia de e-government
que adopte la Administracién, la website oficial puede
alcanzar diferentes niveles de desarrollo de los servicios
que ofrece a los usuarios por Internet. A partir de infor-
mes anteriores (Heath, 2000) y del analisis de las websi-
tes de la Administracion se pueden identificar cuatro
estados de desarrollo (ver ilustracion 2):

a) Distribucion de informacion. La Administracién ofrece
informacion estatica a los usuarios. Se trata de un
funcionamiento similar a los paneles informativos,
pero en este caso a través de Internet.

b) Interactividad Administrativa. El usuario obtiene res-
puestas de la Administracion a partir de consultas
especificas.

c) Gestion Electrdnica. Se pueden iniciar procedimientos
con la Administracion, pero su finalizacion no se rea-
liza en Internet. En ocasiones el usuario debe enviar
documentacion complementaria o debe realizar pagos
fuera del entorno Internet.

d) Tramitacion Online. Los usuarios pueden completar
online procedimientos administrativos y otros tipos
de servicios con la Administracion sin necesidad de
otra relacién que no sea en Internet.

El nivel de desarrollo de los servicios de la website
determina la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios que la Administracion puede ofrecer en
Internet. Esta satisfaccion contempla dos pardmetros:
por un lado, el nivel de satisfaccion alcanzado para cada
necesidad especifica, y, por otro lado, la amplitud del
rango de necesidades que se pueden satisfacer. Es decir,
a mayor desarrollo de los servicios, la website puede
satisfacer mas necesidades de los usuarios y hacerlo de
una manera més completa.

A cambio, el nivel de desarrollo de los servicios exige a
la Administracion que introduzca unas soluciones tecno-
I6gicas mas avanzadas y complejas, pero, sobre todo,
que aumente la integracion del sistema online en la ges-
tion offline de los procedimientos administrativos. De
este modo, el desarrollo del e-government requiere
modificar la gestion habitual de la Administracion.

En la préactica las websites oficiales combinan diferentes

niveles de desarrollo segun el tipo de informacion o ser-
vicio electronico que se distribuya. La tramitacién onli-
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ne, que seria el umbral del desarrollo del e-government,
se introduce progresivamente y de forma particular, pro-
cedimiento a procedimiento. En general, los servicios
que requieren la existencia de pagos o la modificacién
de los registros de la Administracion se han detenido en
el nivel de gestion electronica. De tal manera que en
este tipo de servicios, el procedimiento online finaliza
fuera de Internet. Normalmente, se requiere que los
usuarios realicen los pagos en las oficinas de la
Administracion o en establecimientos colaboradores, 0
bien que aporten documentacidn en papel en los regis-
tros de la Administracion.

La falta de un desarrollo apropiado de la certificacion
digital aparece como uno de los obstaculos més impor-
tantes para adoptar soluciones de tramitacion online.
Dado que la identificacion segura de los usuarios y de la
Administracion resulta una condicion obligatoria. En
este ambito se observan problemas de cooperacidn entre
las distintas Administraciones, tanto dentro de cada pais
como a nivel internacional (incluso en un espacio de

Ilustracion 3: Tendencia del e-government.

Estrategias

Tendencia
de futuro

Portal

Website

conjunto
Miltiples Situacion
Websites actual

Distribucion  Interaccion ~ Gestion Ejecucion
de informacion  Electronica  Electronica  Electronica

Niveles de Desarrollo
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colaboracién como es la Unién Europea). En particular,
no se identifica una institucion que gestione la certifica-
cion electronica de las Administraciones, ni que esta-
blezca estdndares técnicos en las comunicaciones
electrénicas que soportan los procedimientos adminis-
trativos.

2.3 LAS TENDENCIAS DE FUTURO

De cara al futuro, el desarrollo actual del e-government
apunta la tendencia de pasar de una estrategia de web-
sites especificas para cada agencia o departamento de la
Administracion de la ciudad, con el predominio de la
distribucion de informacion electrénica, a una estrategia
de un Unico website oficial que funciona como un portal
de contenidos que integra informacién y servicios, pres-
tados por la Administracién y por otras websites de tipo
comercial, con el predominio de servicios que se realizan
completamente en Internet, (ver ilustracion 3).

De acuerdo con la estrategia de portal, la Administracién
debe, por un lado, integrar toda su informacion y rela-
cionar todas sus bases de datos, y, por otro lado, distri-
buir conjuntamente la informacion y los servicios bajo
una Unica website oficial. Esta gestion facilita que la
Administracion pueda ofrecer sus contenidos en funcion
de las necesidades de los usuarios, y no tanto segln su
organizacion interna. De esta manera, los usuarios loca-
lizan mas rapidamente los contenidos que son de su
interés y se fomenta su utilizacién.

Pero, ademas, la Administracion, mediante un portal,
puede ofrecer nuevos servicios que vayan mas alla de su
oferta de servicios offline mejorando la satisfaccion de
los usuarios. La nueva oferta de servicios oficiales se
puede completar con la distribucion de otros servicios
de origen comercial que estén relacionados con la
Administracion y la ciudad.



llustracion 4: Factores de éxito del e-government
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De este modo, la website oficial de la ciudad se convier-
te, al final, en un referente de la distribucion de informa-
cion y de servicios en Internet del territorio que
representa. Como consecuencia, la website oficial refuer-
za un valor de interés comercial que ya dispone actual-
mente, especialmente en el caso de las grandes areas
urbanas. Se trata del trafico de visitas que reciben estas
websites que suele ser muy elevado (ver seccidn 3). Este
activo puede ser utilizado por la Administracion, como se
plantea méas adelante, para disponer de una fuente de
financiamiento privado del e-government.

2.4 FACTORES DE EXITO EN EL FUTURO DEL E-GOVERNMENT

La configuracién de la website oficial de la ciudad como
un portal de contenidos de alcance territorial no resulta
una tarea sencilla para la Administracion, a pesar de que
esta sea la evolucidn mas previsible y eficiente. Para lle-
varla a cabo, la Administracion debera disponer de una
serie de factores que son fundamentales para tener
éxito, seguin la experiencia actual (IBM, 2001).

En primer lugar, la Administracion deberd adoptar en su
website un enfoque de distribucion de la informacion y
de los servicios que se atenga a un disefio y a unos con-
tenidos que respondan a las necesidades de los usuarios.
En la medida en que aumentan los contenidos de la web-
site, se dificulta su acceso general y obliga a los usuarios
a un gran esfuerzo de navegacion dentro de la website, lo
que desincentiva el e-government. El disefio segin nece-
sidades del usuario permite presentar conjuntamente par-
tes de website que interesan al usuario, reduciéndose la
navegacion. Esto se contrapone a la situacion actual en la
que predomina el enfoque de la website de acuerdo con
la estructura organizativa de la Administracion.

Independientemente del enfoque adoptado por la websi-
te, se recomienda la introduccion de la funcién que per-

Enfoque Usuario

Gestion integrada
de datos

Distribucion
colectiva

Colaboracion del
sector privado

mita a los usuarios la personalizacion de la website. Al
menos disponer de una seccion, donde cada usuario
coloque los enlaces de la website que més le interesan.

Por otro lado, el back-office de la website oficial debera
gestionar de forma conjunta los datos y la informacién
que disponen cada una de las agencias y de los departa-
mentos de la Administracion. En cambio, actualmente,
predomina la gestion individual por parte de cada una
de las agencias o departamentos. Sin este cambio de
gestion, se dificulta el disefio conjunto y se obliga al
usuario a introducir repetidas veces los mismos datos, a
pesar de que se halla en la misma website.

Ademas, el front-office de la website oficial debera dis-
tribuir conjuntamente los contenidos de las distintas
agencias y departamentos de la Administracion a fin de
poder hacer efectivo el enfoque usuario. Por ejemplo, si
un ciudadano pretende iniciar una actividad comercial en
la ciudad debera encontrar en la misma pantalla el acce-
s0 a la informacion sobre cdmo iniciar una actividad,
ademaés debera poder descargar o rellenar online los for-
mularios de apertura de negocio, como también de licen-
cias de obras de acondicionamiento, asi como el acceso a
la bolsa de trabajo online, etc. Méas alla deberia poder
acceder a servicios ofrecidos por otros niveles de la
Administracién, como los formularios de la seguridad
social si desea dar de alta a trabajadores, etc. Sin embar-
go, en la actualidad predomina la distribucion por ambito
geogréfico o funcional. Este tipo de desarrollo deberia
centrarse en los procesos de tal manera que las
Administraciones pudieran ofrecer una “ventanilla Unica”
para resolver los tramites administrativos. Por tanto, no
se trataria simplemente de digitalizar los procedimientos
administrativos sino que se deberia integrar la gestion de
estos procedimientos, manteniendo cada Administracion
sus competencias correspondientes. En este contexto,
cada Administracion gestionaria una puerta de acceso
especifica a los procedimientos administrativos.
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Finalmente, se deberé contar con la colaboracion del
resto de Administraciones que tengan competencias
sobre el territorio y con el sector privado. Esto permitir,
por un lado, ampliar la oferta de servicios publicos y, por
otro lado, completar esta oferta con otros servicios de
tipo comercial que estén relacionados. Pero, ademas, la
colaboracién del sector privado debera tenerse en cuen-
ta como proveedores de soluciones tecnoldgicas y como
una fuente complementaria de financiacion del e-
government (ver ilustracion 4).

La experiencias analizadas evidencian que la construc-
cion de estos factores de éxito requiere que la
Administracion cuente con un liderazgo claro dentro de
su organizacion. La direccion de la Administracién debe
establecer unos objetivos concretos que guien su politi-
ca de actuaciones en e-government y que fomente la
coordinacion interna y la colaboracion con el sector pri-
vado. A nivel operativo esto se suele traducir en la ela-
boracidn de un plan de gestidn estratégico del
e-government y en la creacién de una unidad de coordi-
nacién, gestion y apoyo tecnoldgico a las distintas
agencias y departamentos de la Administracion.

El plan de gestion estratégico del e-government debe
detallar los objetivos y los resultados que la
Administracion espera alcanzar de su actuacién en
Internet. Ademas debe establecer el marco presupuesta-
rio y de recursos (internos y externos) que se ponen a su
disposicién. Pero, sobre todo, el plan de gestion debe
primar la difusién del e-government y fomentar su
accesibilidad entre sus potenciales usuarios. Por que tal
como indica Mckinsey (2001), al final la inversion en e-
government sélo se justifica si los ciudadanos y las
empresas utilizan tales servicios con éxito.



3. LA INTRODUCCION DE LAS TIC EN LA ADMINISTRACION
DE LAS GRANDES AREAS URBANAS

En el afio 2000 la Comisién 4 llev6 a cabo una encuesta
entre las ciudades miembro de Metropolis para conocer la
valoracion que se realizaba sobre distintos aspectos res-
pecto el e-government. En particular, se analiz6 la intro-
duccion de las TIC en la Administracion y la tasa de
penetracion de Internet en la sociedad, junto a la vision
politica sobre el uso de estas tecnologias.

En la encuesta participaron, finalmente, 16 ciudades de
todo el mundo, aunque la mayoria son de Europa

Tabla 1: Ciudades participantes.

ENTE PAIS

MANILA Filipinas
ESTADO DE MEXICO México
CORDOBA Argentina
BUCAREST Rumania
BARCELONA Espafia
SDUH/SUPIN-DIRIN Brésil
REGION ILE-DE-FRANCE Francia
GUANGZHOU China
LISBOA Portugal
SHENYANG China
ESTADO DE VICTORIA Australia
SEUL Corea
BERLIN Alemania
RIO DE JANEIRO Brésil
ESTAMBUL Turquia
DOUALA Camerin

Grafico 1: Papel institucional de la organizacion.

(véase Tabla 1). De este modo, la muestra de ciudades se
ha revelado muy heterogénea. Asi, existen

diferencias importantes respecto el tamafio de la pobla-
cion, el presupuesto anual y la plantilla de la
Administracion (véase Tabla 2), mientras que el papel
institucional de la Administracion (véase Gréfico 1), se
concentra en las administraciones municipales o metro-
politanas.

A pesar de estas diferencias entre las ciudades,

en general las respuestas obtenidas coinciden en
sefialar la consolidacion de la introduccion de las

TIC en la Administracion. En este sentido resulta
significativo que la mayoria de las ciudades cuentan con
un plan estratégico de implantacion de las TIC

0 estan trabajando en su elaboracién. Ademas, las
ciudades cada vez ofrecen mas servicios en Internet, que
se consolida como el canal dominante en el
e-government.

Tabla 2: Datos generales de la Ciudad/Region y de su Organizacion.

MEDIA MAXIMO MINIMO
Habitantes 5.661.021 13.083.359 750.000
Funcionarios® 8.300 47.782 185
Presupuesto anual (euros)  1.694.018526  10.073.159.285 3.905.901

* Para obtener estas cifras no se han tenido en cuenta los datos de la ciudad
de Shenyang, que cuenta con 3,4 millones de funcionarios.

NS-NC
Otros
Municipios

Administracion
regional/metropolitana

Ciudad auténoma

Numeros de ciudades 0 1 2
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3.1 RESULTADOS DESTACADOS

- El sistema de correo electronico e Internet estan gene-
ralizados entre las Administraciones participantes, sin
embargo el nivel de introduccion no es homogéneo
entre ellas. Por ejemplo, en un tercio de las institucio-
nes el correo electronico es so6lo utilizado por unos
pocos empleados, o mismo que Internet.

- La Intranet corporativa esta menos extendida. Hay ins-
tituciones que todavia no disponen de este sistemay
en otras sdlo esta disponible en algunos departamen-
tos o0 agencias.

- La mitad de las instituciones han contratado a trabaja-
dores teleoperadores, el resto no se plantean esta
opcion en el medio plazo.

- Casi todas las ciudades disponen de su propia website
y el resto pretenden tenerla en los préximos afios. La
mayoria de websites funcionaban antes de 1998.

Grafico 2: Distribucion del nimero de visitas al mes
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La media de visitas al mes de las websites es de
524.541, pero la dispersion de las respuestas es muy
elevada. Los valores se concentran entre las 50.000 y
las 300.000 visitas al mes (ver gréafico 2).

A partir del website institucional, la mayoria de las
organizaciones han puesto en marcha centros de
informacion interactivos o terminales accesibles al
publico, y las que no lo han hecho todavia tienen pre-
visto hacerlo en los préximos dos afios.

Ademas el correo electrdnico se ha extendido como un
canal méas de comunicacion con los ciudadanos y las
empresas. Practicamente todas las organizaciones
ponen a disposicion del ciudadano una direccion de
correo electrdnico o varias para que éstos se comuni-
quen con los empleados o los responsables politicos de
la institucion, aceptando peticiones de informacion,
sugerencias o registrando reclamaciones.

Las websites institucionales permiten a los ciudadanos
obtener un conjunto amplio y variado de informacion.
La distribucion de esta informacion se realiza combi-
nando los sistemas de videotexto, Internet, los termi-
nales de acceso publico, la atencion telefénica y el fax
a peticion. La informacion disponible en los websites
se refiere sobre todo a (entre paréntesis el numero de
respuestas):

— Informacidn relacionada con el transporte publico (13).
— Informacién medioambiental (12).

— Calendario de espectaculos (9).

— Decisiones de la institucion (9).

— Planes urbanisticos (9).

— Noticias sobre ofertas publicas (9).

— Informacion servicios sociales disponibles (8).

— Informacién sobre oportunidades educacion (8).

— Apoyo especial comerciantes locales (8).

— Informacién relacionada con el turismo (8).

— Guia electronica de ciudad (7).



Grafico 3: Aspectos contemplados como importantes por la Administracion en la distribucion electrénica de informacion y de servicios.
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Grafico 4: Existencia de pago por distribucion electrdnica de informacion o servicios.
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— Directorio de cargos administrativos (6).
— Informacién sobre ofertas de trabajo (5).

« En cambio, la extension de los servicios interactivos a
través de los websites (aquellos que se realizan a peti-
cion expresa del usuario) resulta menos significativa
que el servicio de informacion. Los servicios interactivos
con mayor disponibilidad en Internet son los siguientes:
— Pedir documentos publicos (9).

— Hacer sugerencias a la Administracion o enviar recla-
maciones (8).

— Solicitar certificados o documentos legales (8).

— Solicitar servicios sociales (7).

— Solicitar puestos de trabajo en linea (6).

— Reservar entradas para espectaculos (6).

— Comprobar el estado actual de los trdmites
administrativos (6).

— Participar en grupos de debate/redes
comunidad (6).

— Buscar en los catalogos de bibliotecas (6).

— Correo electrénico ciudadano (6).

— Encargar servicios municipales (4).

— Participar en procesos de planificacion (4).

— Pagar por servicios online (4).

— Entregar solicitudes para ofertas publicas (3).

- La encuesta analizé también los aspectos que la
Administracion considera mas importantes en la distri-

bucién electrénica de informacion y servicios. Las res-

puestas obtenidas indican que la calidad del contenido,
la facilidad de uso, la seguridad de las transacciones y

la privacidad personal de los usuarios son los atributos
que tienen mas importancia.

- Respecto los servicios interactivos destaca que nor-
malmente el usuario no paga ningln coste por la pres-
tacion de dicho servicio. Sélo en unas pocas ciudades y
para algunos servicios especificos el usuario debe rea-
lizar un pago.

- Sin embargo, a pesar de que los servicios son gratui-
tos, se coincide en considerar que el e-government
mejorara la rentabilidad de los servicios pablicos. Otros
beneficios esperados consisten en la mejora de la ima-
gen externa de la institucion y la mejora de la accesi-
bilidad de los grupos desfavorecidos. En cambio, se
considera poco probable que se pueda mejorar la cali-
dad de los servicios publicos.

- La encuesta también preguntd por los obstaculos
encontrados en la implantacion del e-government.
El rechazo de los usuarios a pagar por nuevos servicios
es el obstaculo mas destacado, seguido de la falta de
apoyo politico y de los problemas legales. Mientras que
se consideran poco importantes las dificultades para
proveer informacidn, la complejidad de uso
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Grafico 5: Obstaculos encontrados por la Administracion en la distribucién electrénica de informacion y servicios.
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de los nuevos servicios y la insuficiencia de fondos
publicos.

Respecto la inversion en las TIC, el esfuerzo inversor de
las administraciones resulta muy desigual. Basta con
retener que la inversion minima estéa situada en algo
mas de 60.000 <€, mientras que la inversion maxima
estd en 231.113.679 €.

Se dispone de diversas fuentes de financiacion, pero
predomina el uso de fondos propios de la institucion y
de los fondos de las Administraciones Nacionales o
Regionales. Por su parte, la contribucion del sector pri-
vado es poco frecuente.

En cambio, la participacion del sector privado destaca
en el apartado de colaboracién tecnoldgica. Se trata,
sobre todo, de colaboraciones que provienen de los
suministradores de informacion tecnoldgica o de servi-
cios de contenido, y, en menor medida de operadores
de telecomunicaciones y entidades financieras.

- La colaboracidn con el sector privado obtiene un balan-
ce positivo, pero se subraya que ésta no consigue cum-

plir con todas las expectativas inicialmente planteadas.

- Respecto las tendencias de futuro, la mayoria de las
administraciones se han planteado, precisamente,
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aumentar el papel del sector privado en la distribucion
de nuevos servicios electronicos. Actualmente no se
considera que hayan obstaculos relevantes en este
sentido.

La encuesta también revela que la mayoria de las insti-
tuciones considera el uso y la promocion de la telema-
tica como un componente esencial de los planes
estratégicos de sus respectivos territorios. Tan sélo 3
instituciones de las 16 participantes consideran que
este tipo de actuaciones no debe centrar su actividad
en el territorio.

Sin embargo, no parece existir una practica coman en
relacién a la responsabilidad y direccién de la planifi-
cacion estratégica de la politica tecnolégica de las ciu-
dades. Se observan distintos modelos de direccion,
aunque parece predominar la distribucién de la res-
ponsabilidad entre cada departamento de la institucion
al mismo tiempo que la concentracion de dicha res-
ponsabilidad en un departamento especifico. A medio
camino entre las opciones anteriores, hay ciudades que
han optado por constituir un equipo de trabajo multi-
departamental.

- En general, se considera que las TIC tendran un impac-
to relevante en la mayoria de las cuestiones que afec-
tan al desarrollo econémico y social de los territorios.



Aungue se espera que este impacto tenga diferentes
niveles de repercusién. En particular, se espera un
impacto significativo en los siguientes aspectos:
— Proporcionar mejores servicios.

— Ayudar al desarrollo econémico.

— Mejorar la cohesidn social y econémica.

— Mejorar las oportunidades de educacion.

— Apoyar la industria local.

— Aumentar la participacion de los residentes.

— Hacer més eficaz la administracién publica.

— Crear nuevas oportunidades en turismo.

- En cambio, se espera un menor impacto en aspectos
como los siguientes:
— Preservar el patrimonio cultural.
— Mejora de la calidad de vida de los grupos desaven-
tajados.
— Crear un ambiente més saludable.
— Generar nuevo empleo.
— Permitir proporcionar una sanidad mejor.
— Mejorar el transporte.
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4. ANALISIS DE LOS CASOS DE ESTUDIO

4.1 RESULTADOS GENERALES

- Los dominios de las websites analizadas tienden a uti-
lizar el nombre del territorio que representa la
Administracion seguido de las extensiones de dominio
gubernamental de cada pais. De este modo han ido
desapareciendo las referencias en el dominio que indi-
caban que se trataba de una website de una adminis-
tracion publica. Por ejemplo, en 1999, la ciudad de
Seattle cambi6 su dominio pasando de
http://www.ci.seattle.wa.us a http://www.cityofseattle.net
Este cambio ha favorecido que los visitantes recuerden
mejor la direccién y que se reduzcan las peticiones
de los departamentos para disponer de su propio
dominio.

AREA URBANA DOMINIO

Barcelona http://www.bcn.es

Berlin http://www.berlin.de

Cordoba http://www.cha.gov.ar
Guangzhou http://www.gz.gov.org

Helsinki http://www.hel.fi

Melbourne http://www.melbourne.vic.gov.au
México http://www.edomexico.gob.mx
Rio de Janeiro http://www.rio.rj.gov.br

Seattle http://www.cityofseattle.net
Sedl http://www.metro.seoul.kr

« Muy pocas websites informan a los visitantes que se
encuentran en una pagina oficial de la Administracion
correspondiente, tal como hace Melbourne a través de
un texto de presentacion en la pagina de inicio.

- El idioma utilizado corresponde con la lengua oficial de
cada pais. Pero, el inglés se ha convertido en el idioma de
referencia en Internet. Asi, las websites de paises de len-
gua no inglesa suelen disponer de una version en inglés.

- Excepto en pocos casos, como el de Barcelona, las ver-
siones en lengua no oficial suelen ofrecer s6lo aquellos

contenidos que se consideran interesantes para los no
residentes en la ciudad. En particular se trata de servi-
cios de informacidn turistica y de promocion comercial
e inversora. En cambio, los servicios mas relacionados
con el ciudadano, tales como las tasas, el calendario
fiscal, etc. se suelen distribuir s6lo en la version del
idioma local. De esta manera se reduce el coste de
actualizacion de los contenidos de la version en lengua
no local y, al mismo tiempo, la informacién que se
ofrece al no residente se centra en informaciones y
servicios que pueden ser de su interés.

Respecto la informacion disponible, se ha gene-
ralizado la disponibilidad de descargar publicaciones y
documentos electronicos. Aparece como una alternati-
va que complementa y reduce los costes de una agen-
cia de informacion o de un servicio de informacion
telefénica, en particular para aquellas consultas reali-
zadas por los no residentes.

Los contenidos que generalmente se suelen ofrecer se
refieren, por una parte, a la informacién de contacto
(teléfonos y direcciones de correo electrénico) de los
responsables politicos y de los técnicos de las institu-
ciones, y, por otra parte, a estadisticas del territorio, al
presupuesto del ente y a sus principales actuaciones.
Con menor intensidad se distribuyen bases de datos de
las empresas del territorio, ofertas de trabajo y ofertas
de compras publicas. En s6lo unos pocos casos, como
Helsinki, Berlin y Seattle se ofrecen abundantes enlaces
a websites externas relacionadas con la ciudad.

S6lo en algunos casos, como en Guangzhou, las websi-
tes distribuyen de forma sistematica archivos de video
y de audio. Pero la velocidad de descarga acostumbra a
ser baja.

Respecto los servicios electrénicos se han identificado
bastantes experiencias, pero no se puede considerar
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que esta practica se haya generalizado. Mientras que
en algunas ciudades como Seattle, Melbourne,
Barcelona y Helsinki es posible realizar la mayoria de
los procedimientos administrativos de forma online.
No ocurre lo mismo con el resto de ciudades. Ademas
hay que sefialar que, incluso en las ciudades mencio-
nadas, no siempre es posible finalizar los procedimien-
tos administrativos de forma totalmente online. Asi
suele ser necesario personarse o enviar documentacién
por correo postal a las dependencias de la
Administracion para finalizar el tramite.

En particular, las transacciones con la Administracion
que implican el pago de servicios no suelen completar-
se online. Asi el pago electrénico se manifiesta clara-
mente como un déficit o un obstaculo al desarrollo de
los servicios electronicos por parte de la
Administracion.

Relacionado con el pago electrdnico, destaca otra difi-
cultad que no esté todavia resuelta en ninguna de las
experiencias examinadas. Se trata de la identificacion
de las personas que realizan los trdmites administrati-
vos. No se han detectado mecanismos que actualmen-
te permitan resolver satisfactoriamente esta situacion,
como por ejemplo la certificacion electronica que se ha
realizado en el sector privado. De tal manera que la
confidencialidad de los datos personales se ve compro-
metida. Algunos servicios electrénicos relacionados
con el pago de deudas con la Administracion y las
licencias no se han puesto en practica por este motivo.

Las informaciones y los servicios que se distribuyen en
la website oficial son gratuitos. Ademas no hay, practi-
camente, publicidad en las websites. La Unica website
que incluye banners es la de Berlin.

En principio cada Administracion ha estructurado su
website de una forma determinada de acuerdo con los

22 LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y LA CIUDAD

contenidos disponibles y con los objetivos que se ha
propuesto cada institucion. A pesar de esta aparente
diversidad, se pueden establecer con bastante claridad
dos enfoques a la hora de organizar la informacion y
mostrarla a los usuarios de las websites. Por un lado,
hay websites en las que predomina un enfoque de dise-
fio centrado en la produccion de informacién, y, por
otro lado, se pueden identificar websites en que el dise-
fio se ha centrado en las necesidades de los usuarios.

El denominado enfoque produccion comporta unas
websites que se distinguen porque la informacion y los
servicios se organizan a partir de los departamentos o
agencias que distribuyen tales servicios. En la pagina
de inicio de la website suelen disponerse los enlaces a
los departamentos y agencias y, dentro de sus respec-
tivas secciones, los usuarios pueden identificar la
informacién y los servicios que distribuye cada uno de
ellos. En este caso si un usuario pretende realizar una
gestion que implica a mas de un departamento o
agencia, deberd entrar en cada una de las secciones
correspondientes.

Este sistema, que resulta la opcién mas sencilla para
transferir online las informaciones y servicios offline,
reporta serios inconvenientes a los usuarios. En primer
lugar, obliga a identificar los departamentos o agencias
que prestan los servicios que uno desea realizar elec-
tronicamente. De este modo, el usuario debe primero
identificar estos departamentos en la website. Después
debe verificar si efectivamente realizan estos servicios
de forma electrdnica (y no siempre estan todos dispo-
nibles). Realizada esta gestion, el usuario debe entrar
en cada servicio, gestionado independientemente, e
introducir los datos que se le requieren. En muchas
ocasiones, deberd introducir en méas de una ocasion los
mismos datos, como por ejemplo los de identificacion.
Por Ultimo, el usuario deberd estar al corriente de los
diferentes procedimientos que haya abierto para verifi-



car que se realiza satisfactoriamente el servicio o que
haya recogido toda la informacion necesaria.

Ante esta situacion, muchas Administraciones han
optado por redisefiar sus websites de forma que la
informacion y los servicios de distribucion electrdnica
se presenten al usuario segun sus necesidades. Para
ello se ha introducido una estructura de la website que
permite acceder a los contenidos a través de diferentes
interrogaciones que pueda hacerse el usuario. En la
practica, esto ha generado secciones tematicas, como
por ejemplo el pago de impuestos donde el usuario
accede a toda la informacién sobre esta cuestion y a
los procedimientos que se pueden realizar electrénica-
mente; o secciones segin un perfil establecido del
usuario (residente, visitante por negocios, visitante por
turismo, empresario residente, inversor extranjero, etc).

En el enfoque produccion, la pagina de inicio se podria
interpretar como un escaparate de los distintos depar-
tamentos o0 agencias que operan en la Administracién.
Ademas, es frecuente que este tipo de enfoque privile-
gie la informacion sobre los proyectos y actuaciones
de dichas areas. En cambio en el enfoque usuario, la
pagina de inicio se convierte en un gestor de conteni-
dos de la Administracién, en la que se ofrecen diferen-
tes alternativas para acceder a las informaciones y
servicios que pueden interesar a los usuarios. Con este
tipo de disefio se suele dar prioridad a los contenidos
que pueden utilizar los usuarios y menos a la informa-
cion institucional. La diferencia entre un sistema u
otro es clara, con el enfoque usuario, los visitantes de
las websites encuentran méas rapidamente los conteni-
dos que buscan y se reduce el esfuerzo y tiempo que
tienen que emplear en la navegacion.

El desarrollo del enfoque usuario comporta una evolu-
cion en la presentacion de las websites oficiales. Se
esta evolucionando desde el mantenimiento de un

conjunto de websites independientes para agencia o
departamento hacia un concepto de portal municipal,
donde el visitante puede acceder mediante enlaces al
conjunto de ofertas de las diferentes agencias o depar-
tamentos municipales. En algunas websites, como
Helsinki y sobre todo Berlin, la website oficial incorpo-
ra accesos a paginas comerciales.

De este modo, la informacion y los servicios disponi-
bles en un dominio municipal aumentan considerable-
mente. La navegacion se hace mas compleja. Para
solucionar esta dificultad, los portales municipales se
han dotado de barras de navegacién que se mantienen
a lo largo de los distintas paginas. De esta manera, el
visitante mantiene el conocimiento de su posicion y
puede, en cualquier momento, volver a las secciones
centrales del website. Ademas aprende a reconocer el
formato de la pagina oficial y a centrarse en los conte-
nidos mas que en los formatos.

El desarrollo del website oficial en formato portal
aporta muchas ventajas, tanto a la administracién
como a los usuarios. En primer lugar, reducen a un
Unico dominio la puerta de entrada a los distintos
websites, dado que estos integran los distintos depar-
tamentos o agencias. Ademas facilitan el marketing de
los dominios, pues se suele utilizar denominaciones
préximas al nombre del municipio. En este sentido,
destaca el esfuerzo de las administraciones por ofrecer
dominios cortos y que se asemejen al nombre de la
ciudad, tal como se subraya al inicio de esta seccién.
En segundo lugar, se hace mas facil a los visitantes
recordar el dominio del website bajo el que operan las
distintas administraciones. En tercer lugar, se reduce el
numero de veces que un visitante debe autentificarse
ante la administracion, simplificando los procedimien-
tos administrativos online. En muchas ocasiones, exis-
ten servicios complejos que, aunque para el visitante
parece un mismo servicio, requieren la combinacion
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(cruce) de informaciones que se hayan bajo la compe-
tencia de distintas agencias, con los consiguientes pro-
blemas de gestidn de las bases de datos con
informacién personal de tipo confidencial. Finalmente,
la integracion de las distintas agencias bajo un portal
municipal permite a las administraciones ofrecer nue-
vOs servicios electrénicos, combinando los distintos
recursos de cada una de ellas, a los visitantes.

- Por otra parte, se han identificado muy pocas expe-
riencias en relacion al desarrollo de accesos especiales
que faciliten el uso de la website a los usuarios con
discapacidades. Sélo en Seul se ha desarrollado un
programa especial para discapacitados visuales que
permite leer los contenidos de la website.

- Por Gltimo, la privacidad y la confidencialidad de los
datos y la seguridad de las transacciones requiere,
en general, un mayor esfuerzo. En pocos casos, las
websites informan de su politica en estos ambitos,
independientemente de que, efectivamente, la lleven
a cabo.

4.2 EL ENFOQUE USUARIO EN EL DISENO DE WEBSITES
4.2.1 El disefio de las websites

- La mayoria de las Administraciones analizadas en este
estudio han contemplado el enfoque usuario en el
disefio de sus websites: Barcelona, Berlin, Helsinki,
Melbourne, Sell y Seattle (ver las paginas de inicio de
estas ciudades disponibles en la segunda parte de este
informe).

- La clave de la navegacion en el enfoque usuario se
fundamenta en la pagina de inicio del website. Esta
pagina se convierte en un portal de enlaces a los con-
tenidos de la website. Diferentes enlaces pueden llevar
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al mismo contenido favoreciendo que los usuarios
alcancen dicha informacion.

Bajo este enfoque, los enlaces a los contenidos de la
website se estructuran independientemente del departa-
mento o agencia que los distribuye, aunque sin renun-
ciar tampoco por ello a esta catalogacidn. Los enlaces
que aparecen son de tipo tematico o segun el perfil del
usuario. Los temas que se suelen utilizar corresponden
con el turismo, los negocios, los servicios electrdnicos, la
ciudad, la Administracion, las noticias, los temas desta-
cados, la agenda, los acontecimientos, el comercio elec-
tronico, etc. Los perfiles de usuario que se contemplan
corresponden con el residente, el visitante (por turismo,
por negocios, por estudios), el inversor extranjero, o
colectivos especificos de la poblacion (familias, jovenes,
ancianos, discapacitados, etc.).

En este sentido, Las ciudades de Helsinki y de
Melbourne destacan, sobre todo, por la sencillez de su
disefio sin haber reducido por ello las prestaciones que
ofrecen los contenidos de sus websites. La pagina de
inicio permite dirigir a los usuarios a las secciones que
le interesan y dentro de ellas se ofrecen los contenidos
especificos, pantalla por pantalla.

2.2 La personalizacion del website

A pesar de los esfuerzos realizados, la practica muestra
que no resulta facil que la estructura de la website
permita a los usuarios encontrar siempre la informa-
cion o los servicios que necesitan de una forma rapida
y eficiente. Las combinaciones de intereses de los
usuarios son muy variadas y el contenido que ofrecen
las websites de las grandes areas urbanas llega alcan-
zar dimensiones muy importantes.

Ante esta situacion, analoga a la que han tenido que
afrontar los grandes portales comerciales, una solucion



Ilustracién 1:
Afadir paginas al Menu Personal
de la website de la ciudad de Melbourne.
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llustracién 2:
Estructura del Men( Personal de la website
de la ciudad de Melbourne.

consiste en permitir que el usuario se configure los con- - El sistema de personalizacion de Melbourne resulta
tenidos de acceso rapido. Sin embargo, hasta el momento muy sencillo para el usuario. Consiste en una seccion
se disponen de pocas préacticas en este sentido. Por ejem- especifica de la website, que se denomina “Mend per-
plo, en la website de la municipalidad de Cordoba apare- sonal” (Personal Menu), en la que el usuario puede

ce una funcion en la website que pretende ofrecer este establecer los enlaces directos a las paginas del websi-
servicio, pero que no estaba operativa en el momento de te que contienen la informacién o los servicios que
realizar este informe. En cambio, en la website la ciudad mas utiliza. El procedimiento para incorporar enlaces
de Melbourne se cuenta con una funcién de este tipo. al Menu personal es también muy sencillo y funciona
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Ilustracion 3: Cuenta de acceso para los usuarios registrados en la website de Cérdoba.
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de la siguiente manera. Primero, el usuario identifica - En cambio, el sistema que esta previsto implantar en
una pagina de la website cuyo contenido le resulta la website de Cérdoba solucionaria este problema
interesante. Si desea incorporar la pagina al Menu mediante el funcionamiento de una cuenta de acceso
Personal, s6lo tiene que hacer clic en un texto que para cada usuario registrado (ver llustracién 3). Este
aparece en la parte derecha de la pagina y que indica procedimiento permite a la Administracion establecer
la accion “afiadir pagina a mi Menud personal” (Add this mejor el perfil de sus usuarios y notificarle directa-
page to my Personal Menu). Una vez hecho esto, en el mente novedades que puedan serle de interés. Ademas
Menu Personal se puede observar el enlace directo a en el caso de encuestas podra analizar las respuestas
dicha pagina. obtenidas en funcidn del perfil del participante regis-
trado. Los usuarios, en cambio, obtienen la ventaja de
- Sin embargo, el sistema de Melbourne tiene la limita- que una vez identificados no tienen que rellenar los
cion de que funciona a través de cookies en los orde- mismos datos cada vez, lo que puede representar un
nadores, de tal manera que no reconoce a personas si ahorro de tiempo en el caso de los formularios
no a ordenadores que se conectan a la website. En online.

caso de que un usuario se conecte a la website desde
otro ordenador (si no ha importado previamente la

cookie), no tendra acceso a su MenU Personal, o en 4.2.3 El apoyo a la navegacion

caso de que méas de un usuario se conecten a la websi-

te desde el mismo ordenador, estos deberan compartir - La eficiencia de las websites depende de que los usua-
los contenidos de su Menu Personal. rios puedan encontrar con facilidad los contenidos que
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Ilustracion 4: Motor de blisqueda de la website de la ciudad de Barcelona.
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llustracion 5: Mapa de la website de la ciudad de Barcelona.

ey

barcelonaindex -

Website map mmmm-w

W e reredinbeem e s firderar s redera e e [ m dvesrvesims

- o el

-
- ekt il ued gy i
el s (5] -
-

P e L)

P b | 4
ih dir s ramm

e Bpa e ol sme g

-
= Inarrqart O e T—— b st ke = Callbar
el it tsi—— e pregiin = Feecamrarari
- T R S— . 5 = = s e
= Fu s ol Lo vl - ——— P T = Cidl righin (N1
T T T e n i = el v
L T o B | =l Pl
= by e ol e prprri kgt [B il dalrsitesliers = Pkl
m s e b raghe i —— a - - i
el o Bl - - L
= Irll s, by ok N = Lirku plarsing 00
a 0 e o,
- -
n kg = Penplepraes 0}
a Py - e
. -
" -
a -
-

1

L]
5
i
]

L}
I
1§
i

L I |
T

se ofrecen electronicamente. Para favorecer esta fun- - En segundo lugar, y, en parte, como consecuencia de
cion, las websites han desarrollado tres instrumentos los elementos anteriores, las paginas de la website
de apoyo a la navegacion: estan evolucionando hacia el mantenimiento del
mismo disefio en todas las paginas web, variando

- En primer lugar, se han dotado de barras de navega- Gnicamente los contenidos. De esta manera, los usua-
cion (en la parte superior o inferior de cada pégina) o rios aprenden la forma de la website y se pueden
de columnas laterales que permiten, mediante enlaces concentrar en los contenidos que en ella se
directos, desplazarse entre las diferentes secciones distribuyen.
que agrupan los contenidos de la website. Aqui se
observa una tendencia que consiste en ofrecer dife- - En tercer lugar, las websites se han dotado de un
rentes enlaces para llegar a los mismos contenidos. De motor de busqueda de los contenidos alojados en su
esta manera los enlaces no responden tanto al conte- dominio, asi como de un mapa del website. Cuando el
nido en si mismo, coémo a la manera o perspectiva en disefio y los enlaces fallan, el motor de bisqueda, nor-
que el usuario puede plantearse la consulta malmente por palabras incluidas en el documento,
de la website. Las barras de navegacion aparecen permite al usuario acceder a una lista de péaginas que
en la pagina de inicio y, normalmente, se mantienen le pueden interesar y el mapa de la website permite
a lo largo de todos los contenidos de la website. visualizar como esta se estructura. (ver llustracion 4 y
De este modo, un usuario puede iniciar otra Ilustracion 5). En algunas websites, como en Barcelona
bldsqueda de informacion o de servicios en cualquier 0 en Seattle, el motor de busqueda aparece en la barra
momento. de navegacion, agilizando su utilizacion.
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Ilustracion 6: Extracto del manual de navegacién de la website de Seattle.
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llustracion 7: Encuesta en la website de Rio de Janeiro.

-
Wil concieda Som
wa rrsadhdas da vachk concorda o as medidas da ‘I-g.lrﬂrwﬂ
s guiEnga adeiad adotadas pala Prafeiteres am relacks aos fegoes do
pala Prokaiusa em ravaillont
selagdo ars oo da ——
el e ———
™ Sm © NEs
(ot (Rewitase] ———
— -

Tatal da Wabes: 404
Dbrigadd PO SUa Parhic i 5o

- Por Gltimo, en algunas websites como Berlin o Seattle, recogida se puede analizar inmediatamente, dado que
a través de la pagina de inicio se puede acceder a una esta en formato electrénico, lo que reduce el tiempo y
pagina que contiene un manual de navegacién en la el coste del analisis de las respuestas. En segundo
website, donde se explica el funcionamiento y estruc- lugar, la agilidad de este sistema permite variar con
tura del dominio (ver llustracion 6). facilidad las preguntas que se realizan a los usuarios.

- Son muchas las ciudades que cuentan con este sistema

4.3 SISTEMAS DE PARTICIPACION ELECTRONICA en su website. Destaca, por ejemplo, el uso que hace la
ciudad de Rio de Janeiro. El acceso a las encuestas se
4.3.1 Las encuestas de opinion localiza en la pagina de inicio de su website, en una de
las columnas laterales. De este modo, los usuarios pue-
- Internet ha generado un nuevo marco para la recogida den localizar la encuesta en la primera pantalla, facili-
sistematica de la opinién de los ciudadanos y, en gene- tando el nimero de respuestas. Pero, sobre todo, en
ral, de los usuarios de los servicios que presta la este caso destaca que el sistema permite a los usuarios
Administracion. Este medio presenta grandes ventajas acceder a los resultados de la encuesta y al nimero de
sobre los medios tradicionales de encuesta. En primer participantes (ver llustracion 7).
lugar, su coste de explotacion es muy reducido. Una vez
configurado el sistema de recogida de informacién, la - Pero actualmente, las encuestas electronicas que
entrada de respuestas no representa ningun tipo de siguen este modelo se enfrentan a una limitacion
coste para la Administracion. Ademas, la informacion importante que cuestiona parte de su valor. La limita-
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llustracion 8: Buzdn electrénico de recepcion de sugerencias de Helsinki.
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cion radica en que no se identifica al usuario que par-
ticipa en la encuesta de tal manera que se producen
dos problemas. Por un lado, un usuario podria votar en
mas de una ocasién. Por otro lado, como no se dife-
rencian las respuestas en funcion del perfil del partici-
pante, se valora de igual manera la respuesta de un
ciudadano que la de otro participante que no reside en
la ciudad (o que simplemente no tenga informacion
suficiente para responder a la cuestién planteada).

4.3.2 Buzobn electrénico de sugerencias

- Dentro del sistema de participacidn, Internet también
ha abierto un nuevo canal a la Administracion para

mejorar la recepcion de sugerencias de los ciudadanos.
Se trata fundamentalmente de una funcion de buzén
electronico, mediante la cual los ciudadanos pueden
enviar correos electronicos para realizar algan tipo de
sugerencia, peticion o incluso reclamaciones. Esta fun-
cion ha sido incorporada por la mayor parte de las
websites con la intencién de aproximar su accion de
gobierno a los ciudadanos.

- En la website de la ciudad de Helsinki se puede obser-

var un uso avanzado del buzon electronico. Como en
otras websites, los ciudadanos pueden acceder desde la
pagina de inicio al buzon electrénico. Una vez alli,
pueden seleccionar el departamento o agencia que
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llustracion 9: El sistema de apoyo a la movilidad de la website de Barcelona.
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desean que reciba su sugerencia. Ademas se establecen - En websites como la de México se ha hecho un esfuer-

cuatro tipos de sugerencias: peticion de una accion de zo por utilizar este canal para fomentar las denuncias

gobierno determinada, demanda de informacion espe- de abusos cometidos por funcionarios publicos y redu-

cifica, responder a una solicitud de trabajo publico o cir la corrupcion.

una reclamacion. A continuacion, el usuario redacta su

sugerencia y ofrece sus datos de contacto (que estan 4.3.3 La distribucién de informacién de la accién de Gobierno

sujetos a una completa confidencialidad, tal como se

informa en la misma website). - Internet se ha utilizado ampliamente en algunas web-
sites para comunicar la accién de gobierno. La distri-

« Pero, lo que realmente destaca de la website de bucién de esta informacion se realiza mediante
Helsinki, es que la Administracion se compromete a dar diferentes instrumentos: comunicados de prensa e
respuesta a todas las solicitudes en un plazo inferior a informes de actuaciones. Los medios utilizados com-
una semana desde el envio del correo electronico. prenden desde el texto, a la distribucion de archivos de
Ademas todas las sugerencias se registran y almacenan audio y video, como se realiza ampliamente en la web-
para su posterior verificacion por parte de los usuarios. site de Guangzhou.
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4.3.4 El seguimiento de expedientes publicos - Disefio de itinerarios personalizados para desplazarse en
transporte publico a partir de un punto de origen y de

- Por Gltimo, Internet se ha mostrado en varias websites destinacion. El sistema indica las mejores combinaciones
como un excelente instrumento para mantener infor- de transporte puablico (teniendo en cuenta la fecha y la
mado a los ciudadanos de los avances que se producen hora del trayecto); sefiala sobre el mapa el recorrido y
en los procedimientos que tenga este abierto con la detalla el tiempo de recorrido total y por tramo.
Administracion, dotando la accién de gobierno de
mayor transparencia informativa a bajo coste. - Célculo de la distancia y el tiempo de recorrido a pie

de itinerarios personalizados por la ciudad a partir de

- Asi, por ejemplo, Barcelona y Rio de Janeiro informa un punto de origen y de destinacién.
mediante el correo electrdnico a los ciudadanos que lo
soliciten el estado de los expedientes de los procedimien- - En relacidn a este servicio, Seattle destaca por el uso
tos municipales. En Rio de Janeiro, ademas, la website innovador que ha realizado del correo electronico para
dispone de una funcién mediante la cual cada ciudadano alertar online a los motoristas y los conductores de
puede consultar el estado de su proceso administrativo. autobus de las incidencias que se producen en el trafi-

co de la ciudad. Mientras que Rio de Janeiro ha incor-
porado la informacion sobre las multas de circulacion

4.4 SERVICIOS INTERACTIVOS AVANZADOS que los usuarios pueden consultar online.

4.4.1 Sistema de apoyo a la movilidad 4.4.2 Servicios de promocién turistica

- Uno de los servicios que mas rapidamente se han - La website de una ciudad ofrece importantes oportuni-
desarrollado en las websites han sido los sistemas de dades para su promocion turistica. Los usuarios pue-
apoyo a la movilidad en la ciudad. El caso de Barcelona den acceder desde cualquier lugar y en cualquier
ofrece uno de los servicios mas desarrollados y con momento a la informacidn y a los servicios turisticos.
mayores funcionalidades (ver lustracion 9): De tal manera que se puede fomentar el turismo en el

territorio y mejorar la satisfaccion de los turistas una

- Mapa del estado actual y de la prevision (15 minutos vez que estan en la ciudad.
vista) en tiempo real del estado del transito en las
principales vias de la ciudad. La informacion se actua- - En este &mbito las administraciones se han esforzado
liza cada 5 minutos y comprende el tiempo de recorri- por disponer en sus websites de un amplio muestrario
do por tramos significativos de las vias béasicas. de los atractivos turisticos y de las actividades rela-
Ademas, se puede acceder a las imagenes de camaras cionadas con el ocio, la cultura y la vida en la ciudad.
fijas, situadas en las vias principales, que ofrecen ima- Ademas, esta informacién esta siendo ampliada con la
genes directas del transito. introduccion de servicios dirigidos a los turistas, como

visitas turisticas a la ciudad, sistemas de reservas de

- Servicio de localizacion de los aparcamientos sobre el plano alojamiento online, o la compra de tickets para el
de la ciudad y del itinerario mas adecuado para acceder a transporte o los espectaculos y museos de la
cada uno de ellos a partir de escoger un punto de origen. ciudad.
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llustracion 10: Visita virtual en la website de la ciudad de Helsinki.
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- Helsinki, por ejemplo, cuenta para la promocién del comerciales, de su territorio. Los visitantes de la website
turismo y de los puntos turisticos de la ciudad de una pueden acceder tanto a la informacion de la oficina de
visita virtual que contiene imagenes fotograficas con Turismo, como a la oferta de servicios de las agencias
panoramicas de 360° y explicaciones asociadas. Ademas turisticas y de otros proveedores. Convirtiéndose en algu-
esta informacién se acompafia de informacion escrita y nos servicios en una plataforma operativa de comercio
de su posicion en el mapa. Cada lugar se puede selec- electronico, tal como veremos mas adelante.
cionar por su posicién en el mapa y/o por nombre (ver
llustracion 10). Las ciudades de Guangzhou y de Sedl - Pero ha sido en la reserva online de alojamientos y en la
ofrecen videoclips y fotografias sobre la ciudad y las venta electronica de entradas para espectaculos y muse-
actividades que en ellas se pueden realizar. os donde se ha realizado el mayor esfuerzo en esta web-

site. Gracias a ello, la website dispone de un sistema

- Por su parte, Berlin destaca por su aplicacién del comercio exhaustivo de bisqueda de una amplia oferta de aloja-
electrdnico en la promocidn turistica. En este ambito ha mientos de distintas categorias de la ciudad. Los usua-
desarrollo diferentes actuaciones innovadores. En relacion rios pueden localizar, de este modo, un alojamiento a
a la informacion, se ha configurado como un intermedia- partir de su localizacién en la ciudad, el tipo de estable-
rio de informacién de los servicios turisticos, oficiales y cimiento, el precio de la habitacidn y, en ocasiones, foto-
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Ilustracion 11: Sistema de reserva de alojamiento online de la ciudad de Berlin.
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grafias del establecimiento. Pero mas alla del sistema de
basqueda, la website de Berlin permite realizar y confir-
mar reservas de alojamiento online, de tal manera que
un usuario puede finalizar en Internet todo el proceso de
reserva de un alojamiento en la ciudad. Este sistema
cuenta ademas con un servicio de apoyo de correo elec-
tronico y un teléfono de reservas.(ver llustracion 11)

- Respecto la compra online de entradas, la website de
Berlin permite identificar con antelacion los especta-
culos que se realizan en la ciudad (cine, teatro, con-
ciertos, etc) y la oferta de museos. Una vez hecha la
seleccidn, el usuario puede comprar online las entradas
y recibirlas en la direccién especificada (incluso fuera
de Alemania) (llustracion 12).
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llustracion 13: Formulario de entrada de datos de los trabajadores en la bolsa de trabajo online de la ciudad de Cdrdoba.
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4.4.3 Bolsa de empleo y de formacion online datos de las oficinas de empleo del territorio. Los
trabajadores pueden introducir y mantener actualiza-
- Las bolsas electrénicas de empleo, y en menor dos los datos de su curriculo a través de la website
medida, las de formacidn, se han convertido en (ver llustracién 13.). Los curriculums forman parte de
uno de los servicios con mayor presencia en las una base de datos que puede ser consultada online
websites de las Administraciones, convencidas de por las empresas. El contacto final entre oferentes y
que un instrumento de estas caracteristicas puede demandantes se realiza mediante una oficina de
agilizar el funcionamiento de su mercado de empleo.
trabajo.
« En Cdrdoba se dispone también de una bolsa
- Normalmente, las bolsas de empleo online funcionan online de formacion que funciona de forma similar
como un tablén de anuncio, donde oferentes y a la bolsa de trabajo online. Las instituciones de
demandantes cuelgan sus anuncios de empleo. formacién pueden publicar directamente los datos
En ciudades como Cérdoba, Melbourne, Seattle, en de sus cursos que apareceran en una base de datos
cambio, la bolsa de empleo online esta conectada de la website. Los trabajadores interesados pueden
con las oficinas de empleo y funciona de forma con- consultar directamente online esta base de datos
junta. De esta manera, Internet se utiliza como un y ponerse en contacto con las instituciones de
canal mas para la entrada de ofertas en la base de formacion.
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Ilustracion 14: Website de Seul dirigida especificamente a los nifios.
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4.4.4 Bases de datos de empresas y profesionales analizadas. Normalmente, la Unica oferta que se
distribuye en la website consiste en informacion
= Uno de los servicios mas difundidos entre las websites sobre las actuaciones y programas de la
analizadas consiste en las bases de datos que permiten Administracion. Pero no se suele contemplar ninguna
acceder a la informacion de empresas y profesionales accion especifica sobre la forma de distribuir
de la ciudad. Pero en algunas websites, este sistema servicios.
cuenta con alguna especificidad mas desarrollada. En
Barcelona, por ejemplo, se pueden localizar las activi- - En este ambito, sin embargo, destaca la ciudad de
dades econdmicas y profesionales, asi como los recur- Seul en su esfuerzo por hacer llegar su website a dife-
sos de la ciudad (restaurantes, hoteles, museos, rentes colectivos que normalmente tienen dificultades
teatros, etc.) mediante una base de datos que contiene especiales o intereses muy especificos para acceder a
informacion sobre dicha actividad y su localizacion Internet. Por ejemplo Seul dispone de un programa
indicada sobre un mapa de la ciudad. que se puede descargar por Internet que verbaliza los
contenidos de la website. Ademas ha disefiado un
4.4.5 Servicios a colectivos especificos website que se dirige especialmente a las mujeres, asi
como otro que se dirige a los nifios y que cuenta con
- Los servicios en Internet dirigidos a colectivos un disefio y un contenido especifico
especificos presentan un claro déficit en las websites (ver llustracion 14).
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llustracion: Informacion y descarga de formularios para el pago de impuestos en la ciudad de Melbourne.
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llustracion 16: Pago electrénico de infracciones de tréfico en la ciudad de Melbourne.
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4.4.6 Pago electrénico de impuestos

- El servicio de pago de impuestos es una de las funcio-
nes que seguramente mas se debera implantar en el
futuro. Actualmente, la mayor parte de las websites
solo informan sobre los impuestos existentes en el
territorio. Sélo unas pocas websites han avanzado en
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la direccién de permitir a los usuarios calcular sus
impuestos o bajar los formularios para su pago offline,
como es el caso de Melbourne (ver Ilustracion 15),
Barcelona, Berlin, Rio de Janeiro, o Seattle.

- Las experiencias de pago electrénico estan muy poco
desarrolladas y se realizan para impuestos muy deter-



llustracién 17: Pagina de la seccién de comercio electrénico dedicada a la promocién de ofertas comerciales de la website de Berlin.
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minados. Un caso particular son el pago

de las infracciones de trafico, como sucede en
Melbourne (ver llustracién 16), o en Barcelona o en
Seattle, o los impuestos a la propiedad inmobiliaria
en Melbourne.

4.4.7 El comercio electrénico

- Se ha identificado muy pocas experiencias de comercio
electrdnico en las websites oficiales. Tan sdlo en la ciu-
dad de Berlin se ha avanzado, y de forma relevante, en
este sentido. Esta website dispone de una seccion
dedicada especificamente al comercio electronico. Alli
aparecen un conjunto de ofertas comerciales que han
alcanzado acuerdos con la ciudad de Berlin para ofre-
cer sus productos y servicios a través de su website. En
el caso de los espectaculos y de ofertas similares el
sistema permite identificar la oferta, seleccionar una
cesta de productos o de servicios y realizar la compra
online, incluyendo su pago electrénico (ver llustracion
17). En el resto de ofertas, el sistema s6lo aporta infor-
macion sobre la empresa y sus productos, funcionando
como un intermediario. Ademas, en la website de

Berlin aparecen banners publicitarios a lo largo de
toda la navegacion.

- Tanto Berlin como Barcelona disponen de un buscador
de propiedades inmobiliarias en alquiler o venta en la
ciudad. En la website de Berlin se ofrece, ademas, un
servicio para comparar las ofertas de los bancos para
financiar la compra de la vivienda.

- En la website de Helsinki se puede comprar por
Internet los tickets de transporte metropolitano, entra-
das a museos, libros y mapas.

4.4.8 Sistema de compras publicas

- Se trata de sistemas que automatizan las distintas eta-
pas del proceso de compras publicas de la administra-
cion a través de Internet. El procedimiento se inicia
con la publicacion en Internet de la prevision de com-
pras de la Administracién. De este modo se fomenta
que se presenten el maximo numero de ofertas, que
también se presentan por Internet. El posterior proceso
de compra se realiza mediante un sistema de mejor
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oferta. El final del proceso se alcanza cuando se esta-
blece el proveedor y se formaliza el contrato.

« En el Estado de México, como en Guangzhou, se sigue
este procedimiento hasta el punto que finaliza con la
impresion del formulario por parte del contratista que
le servira para realizar el pago presencial en el banco
especificado.

- Este tipo de sistema permite dotar a todo el proceso
de compra publica de mayor transparencia informativa
y favorece la reduccion de precios por medio de la
concentracion de las compras publicas y del mayor
acceso de proveedores a tales convocatorias.

4.5 LA IDENTIFICACION DE LOS USUARIOS

- La identificacién de los usuarios ha aparecido a lo
largo de esta seccién como un obstéculo al desarrollo
del e-government. En ocasiones, dificulta la eficiencia
de algunos servicios y, en otras ocasiones, simplemente
impide que se puedan realizar de forma electrdnica.
Ante esta situacion se estan ensayando diferentes
soluciones, sin que los casos analizados hayan imple-
mentado adn una solucion satisfactoria.
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5. RECOMENDACIONES PARA EL DESARROLLO DE LAS WEBSITES
DE LAS GRANDES AREAS URBANAS

5.1 LA ESTRATEGIA DE DESARROLLO

« En primer lugar, la Administracién debe contemplar
definitivamente la website como una plataforma de
comunicacion y de prestacion de servicios que requiere
dotarse de una estrategia propia y planificada, que no
esté al servicio de las agencias o departamentos de la
Administracion, si no que debe estar concebida para
satisfacer las necesidades de los usuarios.

Los usuarios en Internet son lo més importante. Si la
website no es atractiva para el visitante, éste abando-
nard el sitio y los contenidos que suministra la
Administracion no se utilizaran. Los ciudadanos, las
empresas y los visitantes continuaran utilizando los
canales tradicionales, con lo que no se rentabilizara la
inversion en e-government.

Por tanto, la estrategia de desarrollo de la website oficial
tiene que plantear como objetivo general que todas sus
paginas se centren en la satisfaccion del usuario. Para
ello deben ser de facil uso y con algunos contenidos que
se actualicen con frecuencia, con un disefio que permita
encontrar la informacion o los servicios que se distribu-
yen online de una forma réapida y sencilla.

El éxito de esta estrategia se debe medir en términos
de visitas recibidas. Dado que, como se afirmaba en la
segunda seccién de este informe, la inversion en e-
government sélo se justifica si los ciudadanos y las
empresas utilizan los servicios de la website.

En este marco, la Administracion deberia plantearse el
objetivo de conseguir que el publico identifique su
website con el territorio que representa. De tal manera
que la web oficial se convierta en el referente y en la
puerta de entrada para obtener informacion y servicios
relacionados con la ciudad. Esta decision implica varias
acciones:

Primero, el nombre del dominio del website debe ser
sencillo y representativo de la ciudad. Debe facilitar
que los usuarios memoricen este nombre.

Segundo, la website debe convertirse en un portal del
territorio, donde los visitantes puedan encontrar la
informacién y acceder a servicios, oficiales y comercia-
les, que tengan en comun el territorio. El ideal consis-
tiria en convertir el acceso a la website oficial en una
rutina de los usuarios que quisieran localizar conteni-
dos en Internet sobre dicho territorio.

Tercero, el website oficial debe identificarse como tal
en su pagina de inicio a fin de que el usuario tenga la
seguridad de que se encuentra en el sitio oficial de la
ciudad, tal como hace Melbourne o Berlin. Pero tam-
bién en el resto de paginas del website, dado que los
usuarios pueden acceder a paginas que no sean las de
inicio.

Cuarto, los enlaces a paginas o servicios no oficiales
deben identificarse claramente para no generar equi-
vocos entre los usuarios respecto la responsabilidad de
los contenidos disponibles.

Quinto, las websites oficiales deben incorporar el méaxi-
mo nUmero de enlaces sobre su territorio, a fin de
convertirse en un portal de acceso a tales contenidos.
La gestion de enlaces, como hace Helsinki, Berlin o
Seattle, presenta la ventaja de que permite dotar de
mayores contenidos a la website oficial sin ningin
coste adicional.

Por Gltimo, se debe realizar un seguimiento activo de
los buscadores de Internet (como google, yahoo, msn,
etc.) para asegurar, primero, que aparezca la website
oficial en lugares destacados y, segundo, que la infor-
macién que conste sea coherente con la estrategia y
los objetivos de la Administracion.
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- En segundo lugar, las websites oficiales deben conti-
nuar avanzando en el desarrollo de los servicios elec-
tronicos. El objetivo deberia consistir en que todo
proceso que se inicie online pueda finalizarse comple-
tamente online, sin necesidad de procedimientos al
margen de Internet. Ademés estos procedimientos
deben integrarse, superando la distribucién individuali-
zada, para conseguir ofrecerlos de forma conjunta y
reducir el nimero de visitas y de gestiones online a los
usuarios.

Este objetivo seguramente requerira desarrollar

dos instrumentos. Uno de ellos es el pago electrénico
en Internet. Su introduccién en las websites oficiales
no deberia tener grandes dificultades, dado que

estos sistemas estan plenamente operativos en

las websites comerciales. El otro instrumento se refie-
re a la identificacién de los usuarios. Este aspecto es
fundamental, dado que la mayoria de los procedi-
mientos administrativos requieren la confidencialidad
y la privacidad de los datos de los usuarios, lo que
exige la identificacion de los mismos para poder eje-
cutar tales procedimientos. Sin un avance en esta
materia, la mayoria de los procedimientos administra-
tivos no deberfan realizarse en Internet.

La identificacion de los usuarios se puede alcanzar
mediante formas diferentes como hemos visto

en la seccion anterior. Ademas se podria desarrollar
un sistema basado en la distribucion confidencial
de contrasefias que permitan a cada usuario
acceder a su informacion personal y a gestionar
procedimientos confidenciales con la Administracidn.
Asi, de la misma manera que un ciudadano obtiene
una licencia de circulacion o de abertura de
actividades, se podria obtener una identificacion
secreta para realizar gestiones online con la
Administracion.

40 LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y LA CIUDAD

Cuadro 1: Experiencia de gestion técnica de
una website compleja

Cuando las websites oficiales alcanzan una
dimension y una complejidad elevada, las
Administraciones deben plantearse cambios en
su modelo de gestion. Este es el caso de la ciu-
dad de Seattle que ha reorganizado reciente-
mente la gestion técnica de su website, con el
objetivo de optimizar sus necesidades de perso-
nal especializado.

La nueva organizacién de la website comprende
una unidad central de gestion, “Central Web
Team”, que se encarga de soportar la infraes-
tructura técnica de la web, las aplicaciones de la
ciudad, y la estructura navegacion y provee
asistencia técnica a los distintos departamentos
de informatica, los “Department Web Teams”.
Estos departamentos se componen de un Web
Manager, mas el personal de apoyo.

Los departamentos muy pequefios pueden com-
partir el personal técnico-informatico, pero
cada uno necesita tener una persona responsa-
ble de su web, sin que esta sea un “experto en
Internet”, lo que se busaca es una persona que
conozca el funcionamiento de su area y tenga
conocimientos generales de Internet.

El nimero final de personas en cada departa-
mento depende de la cantidad de informacion y
de las aplicaciones que sostenga. En particular,
las aplicaciones requieren mas recursos y perso-
nal técnico especializado.



En resumen, se suelen seguir las siguientes indi-

caciones:

— Departamentos grandes: una persona a tiem-
po completo como web manager, otra como
staff técnico y otra de contenido.

— Departamento mediano: part-time web mana-
ger, un tiempo completo staff técnico y otra
de contenido.

— Departamento pequefio: part-time web manager,
shared technical staff, y shared content staff.

5.2 LA RELACION CON LOS USUARIOS

- El éxito del e-government depende de que los poten-
ciales usuarios conozcan y utilicen dichos servicios.

- La website debe facilitar que los usuarios encuentren
rapidamente los contenidos que buscan. Para ello las
paginas de inicio se deben convertir en gestores de
contenidos, a partir del desarrollo del modelo de por-
tal. Los enlaces a los contenidos deberian utilizar dife-
rentes tipos de categorias en funcién de la manera en
que el visitante puede preguntarse por alguna cuestion
concreta. La pagina de inicio se convierte, entonces, en
un gestor de contenidos mediante enlaces, mas que un
escaparte de contenidos de la Administracion. El dise-
fio de la pgina de inicio debe conseguir que el usuario
interactle con la website y que vaya mas alla de la
primera pantalla.

- Si los contenidos se actualizan con poca frecuencia o
no se incluyen noticias o informaciones de actualidad,
el uso de la website queda reducido a situaciones
esporadicas. En este caso resultara muy dificil conver-

tir el acceso a la website oficial en una rutina de los
usuario. Para evitar esta situacion, se debe ofrecer
informacién que se actualice cada dia, como las noti-
cias, los eventos, los espectaculos, etc.

Una cosa es ofrecer informacion del departamento y
otra cosa es ofrecer informacion y servicios relaciona-
dos con el ambito que ocupa el departamento. Por
ejemplo, no es lo mismo informar sobre las activida-
des del departamento de Turismo que pueden ser pro-
gramas de promocion de la calidad turistica, que
ofrecer servicios que interesen a los potenciales turis-
tas. Sin descartar la informacion institucional, se
deberia centrar los esfuerzos en la informacion y ser-
vicios que pueden satisfacer las necesidades de los
usuarios.

Uno de los perfiles de usuario que es clave para la
website oficial corresponde a personas que no residen
en la ciudad. Estas personas pueden tener diferentes
intereses en relacién a la ciudad, pero se concentran
basicamente en intereses econémicos (inversion, viaje
de negocios, etc.), y en intereses turisticos.

Aunque la distribucion de informacion y de servicios
por Internet tiene costes sensiblemente inferiores a la
distribucion por los canales tradicionales, la traduccion
de los contenidos y su actualizacién permanente
representa un coste importante para la Administracion.
Por este motivo y dado los intereses de los usuarios no
residentes, la Administracién puede optar por restringir
los contenidos de la website que ofrece en idiomas
extranjeros. Por ejemplo los servicios electronicos rela-
cionados con las tasas, se pueden poner sélo en el
idioma autoéctono, pues es de esperar que la gran
mayoria de los usuarios hablen dicho idioma. En cam-
bio, la compra de entradas a espectaculos deberia
tener su version en idiomas extranjeros para facilitar
su compra a los turistas.
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- La existencia de una seccién donde el usuario puede
personalizar los contenidos facilita que este pueda
agrupar la informacion que requiere. Esta utilidad se
podria mejorar si el usuario se registrase, puesto que si
cambia de terminal de acceso pierde su seccion perso-
nalizada, ademas deberia poder permitir colgar enlaces
a websites externas.

Ademas de distribuir informacion y servicios, la websi-
te oficial puede funcionar como un instrumento de la
promocion de la ciudad. En este sentido, se podrian
introducir mensajes publicitarios de promocién de la
ciudad durante toda la navegacion.

Dado que una parte de la rentabilidad del e-govern-
ment pasa por la utilizacion de Internet de la pobla-
cion, las ciudades deben esforzarse por facilitar a los
usuarios el acceso a estas tecnologias. Para ello, la
Administracion deberia mejorar la accesibilidad de la
poblacién a Internet, mediante diferentes actuaciones
en este sentido. Existen experiencias, como la del
Estado de México, en que la Administracion ha dis-

puesto puntos publicos de conexién a la website oficial
para aquellas personas que no disponen de terminal de

acceso propio (ver cuadro 2).

Cuadro 2: Fomento de la accesibilidad a Internet

El Estado de México ha iniciado una experiencia
piloto para facilitar el acceso de la poblacion a
la website oficial. El proyecto consiste en la
implantacion de quioscos, que funcionan como
puntos publicos de acceso a Internet, donde la
poblacion tiene acceso gratuito a la informacion
sobre el gobierno y el Estado de México; asi
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como gestionar una serie de servicios electréni-
cos de forma &gil, segura y transparente.

A la fecha existen 17 quioscos instalados en

lugares de facil acceso en todo el territorio del

Estado. A través de estos quioscos se puede uti-

lizar de forma gratuita la totalidad de los apar-

tados del Sitio Web del Gobierno del Estado,

incluyendo:

- El Segundo Informe del C. Gobernador, Lic.
Arturo Montiel Rojas

- La Evaluacion de los programas gubernamen-
tales

- Informacion sobre la gestion financiera del
Gobierno del Estado de México

- La informacion completa de los servicios que
ofrece el Gobierno del Estado

- Una amplia gama de directorios y publicacio-
nes electronicas

- Turismo, artesanias, ecologia, cultura, etc.

- Sin embargo, la accesibilidad no es la Unica variable
que determina el uso de Internet por parte de la
poblacion. Se requiere, ademas, que la poblacion
sea capaz de entender y utilizar el entorno de Internet.
En Barcelona, por ejemplo, se han puesto
en marcha experiencias innovadoras que promueven el
conocimiento de Internet entre la poblacién y las
empresas. Se trata de un centro especializado de ense-
fianza en TIC que facilita formacion gratuita.

Los contenidos se organizan en forma de médulos

y estan orientados a la resolucion de problemas o
situaciones concretas mediante el uso de Internet (ver
cuadro 3).



Cuadro 3: Formacidn de la poblacion en TIC

La ciudad de Barcelona ha puesto en marcha
una experiencia de formacion en TIC muy inno-
vadora. Se trata del cibernarium, que consiste
en un multiespacio telematico de divulgacion e
iniciacion al mundo digital para profesionales,
empresarios y estudiantes.

Situado en el Edificio Norte del Forum Norte de

Barcelona dispone de cinco grandes espacios:

- Sala de navegacion off-line. Permite acceder a
un banco de més de 100 videos que te explican
en profundidad que es Internet y las oportuni-
dades que la revolucion digital ofrece.

Sala de navegacion on-line. Lugar de acceso a
Internet mediante la velocidad del cable y
donde se permite experimentar los conoci-
mientos aprendidos.

Espacio Formacidn: Espacio donde se imparten
actividades formativas y de divulgacion en

relacion a las TIC.
Espacio Empresa: Espacio como el anterior,
pero donde la formacién estd ligada mas

estrechamente con el mundo de los nego-
cios. Ademas pretende facilitar la coopera-
cion empresarial y nuevas oportunidades de
negocio.

Espacio Ideas: Divulgacion de cuestiones for-
mativas y de divulgacion con mayor rigor y

profundidad técnica que en les secciones
anteriores. Se utiliza para fomentar la creativi-
dad y la innovacion.

- Servicios disponibles: correo electrénico con
acceso remoto.

La originalidad de este centro consiste en que impar-
te gratuitamente sesiones monograficas de corta
duracién entre una hora y tres horas sobre cuestio-
nes muy concretas en forma de seminario con horario
establecido. La asistencia se debe solicitar por teléfono.

Esta experiencia se enmarca en un conjunto amplio
de actuaciones del Ayuntamiento de Barcelona
en el &mbito de la promocién de la formacién en
TIC de la poblacién que cuenta con la participacion
de las bibliotecas municipales, los centros civicos
y las escuelas (fuera de horario escolar).

5.3 LA RELACION CON LAS EMPRESAS

- La website oficial permite a la Administracion estable-
cer un nuevo marco de colaboracién con las empresas
del territorio, que no disponia anteriormente. La priori-
dad de esta intervencion es agilizar y facilitar la rela-
cién con las empresas.

- Este marco de colaboracion se estructura entorno a dos
ejes. Por un lado, la website oficial puede agilizar la
realizacion de los procedimientos administrativos que tie-
nen que afrontar las empresas. Ademas, la Administracion
puede ofrecer mejor otros servicios como la distribucién de
informacion, acceso a ayudas de la Administracion, redes
de colaboracién, bolsa de trabajo y de formacién, blsqueda
de profesionales y empresas, el alquiler o compra de locales,
relaciones con asociaciones de empresarios 0 camaras de
comercio, etc. Por otro lado, la website oficial puede conver-
tirse en un potente intermediario y atractor de potenciales
usuarios de las empresas del territorio, dado el abundante
namero de visitas que registran las paginas oficiales.
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- Ademas, a través de Internet, la Administracién puede
potenciar sus actuaciones en materia de atraccion de
inversiones externas, mediante una politica de informa-
cion y de servicios a la inversién a través de su website.

- La relacion con las empresas debe extenderse en el
ambito tecnoldgico. Las Administraciones deberian
reforzar su colaboracién con las empresas tecnologicas
para el desarrollo de sus websites oficiales. En este
punto, en muchos paises la Administracion esta llevan-
do a cabo una politica de implementacién de “software
libre” a fin de reducir la dependencia de sistemas que
son propiedad de compafiias privadas.

5.4 CUESTIONES EMERGENTES

- La regulacion de los dominios deberia reservar los nom-
bres de las ciudades, como de otras unidades territoria-
les, a la Administracion o la entidad que los pueda

representar oficialmente, a fin de evitar la especulacion.

- En la medida en que las websites oficiales se convier-
tan en portales del territorio, se deberan incorporar
enlaces y funciones de comercio electrénico que com-
plementen los servicios oficiales. Esta actuacion refor-
zara, ademas, el reconocimiento de la website oficial
como referente de su territorio y facilitara que la solu-
cion de las necesidades de los usuarios. Para ello se
deberén contemplar dos condiciones: primero, que la
sociedad acepte esta combinacién de intereses, Y,
segundo que la website oficial distinga con claridad
los servicios que ofrece de forma oficial y cuales for-
man parte de la oferta comercial.

- Introducida la funcién de comercio electronico dentro
de las websites oficiales no parece l6gico que no se no
haga lo mismo con los banners publicitarios, que pue-
den ser de ofertas comerciales o de servicios de la pro-
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pia Administracién. De esta manera la Administracion
podria conseguir una nueva fuente de financiamiento
de las websites oficiales. Aunque en los Gltimos afios,
los ingresos por banners hayan reducido su importan-
cia en el sector privado. En cualquier caso, esta intro-
duccidn debe realizarse sin comprometer el caracter de
independencia de los servicios publicos.

La introduccién del pago electrénico en las websites
oficiales es muy incipiente, a pesar de que las websites
comerciales han implantado estos sistemas sin grandes
problemas aparentes. En el futuro las websites oficiales
deberian estos sistemas con la finalidad de permitir
finalizar en un entorno online buena parte de los pro-
cedimientos que en ella se distribuye. La implantacion
de este sistema implicara nuevas exigencias en térmi-
nos de seguridad de las paginas website.

Tanto la introduccién del comercio electrénico, como
el pago electrdnico, como la mayor complejidad de los
contenidos de las websites obliga a la Administracion a
aumentar su colaboracion con el sector privado. Esta
colaboracion se puede dar en muchas dimensiones, por
ejemplo, mediante enlaces en la website oficial a servi-
cios comerciales. Pero también con las entidades
financieras para la habilitacién de procedimientos de
pago electrénico. Y, por ultimo, se debera aumentar,
como ya hemos mencionado anteriormente, la colabo-
racion en cuestiones tecnoldgicas, tanto en el disefio
como en el mantenimiento de las websites.

Otra cuestion emergente, se refiere a la mejora de la
usabilidad de los websites oficiales a fin de facilitar
que los usuarios localicen rapidamente los contenidos
que desean y que los puedan gestionar con comodi-
dad. El crecimiento de los contenidos de los websites
obliga cada vez mas a invertir en este ambito. Las
websites analizadas permiten enumerar algunas reco-
mendaciones muy simples:



- La pagina de inicio debe descargarse rapidamente y no
debe ser una simple pantalla de presentacion. Esta
debe cefiirse a la distribucidn de enlaces a los conteni-
dos de la website, a las noticias de actualidad, los
temas destacados y a informar a los usuarios de que
se encuentran en el sitio oficial de la ciudad. El objeti-
vo de la pagina de inicio debe consistir en movilizar al
visitante a hacer algo en la website.

Si dispones de opciones de idioma extranjero, los enla-
ces se deben localizar rdpidamente en todas las pagi-
nas de la website.

El contenido de las paginas debe ocupar una o pocas
pantallas de dimension estandar (800x600 pixeles) o
que introduzca un c6digo de ajuste automatico de la
configuracién de la pantalla del usuario. Los conteni-
dos que obligan a desplazarse por la pantalla del orde-
nador cansan la navegacion. Ademas los textos deben
ser cortos para que ocupen poco espacio y se puedan
leer rdpidamente. Los hipervinculos a otras paginas
permiten afiadir explicaciones con més detalle.

El disefio homogéneo de las paginas web facilita que el
usuario aprenda el funcionamiento de la website y que
se concentre sélo en los contenidos que se distribuyen.
Las cabeceras de las paginas deberian reducirse, nor-
malmente ocupan demasiado espacio de la pantalla.

La impresion de los documentos debe estar optimizada
para DINA4. La mayoria de los usuarios suelen impri-
mir las paginas para después leerlas en papel.

Se deberia dar informacién previa de cada servicio
electrdnico con la informacion que se solicitara, la
seguridad de la transaccién, y el nimero de pantallas
que se van a visitar, tal como hace Melbourne. Ademas,
cuando se pone en marcha un procedimiento se debe-
ria notificar por e-mail al usuario.

- Los foros deben disponer de un cédigo de conducta
que regule las aportaciones de los usuarios.

- En Gltimo lugar, sefialamos la necesidad de dotar a las
websites oficiales de sistemas para registrar e identificar
a los usuarios registrados. Se ha evidenciado a lo largo
del analisis de las websites que la falta de esta funcién
es una de las principales causas en la falta de desarrollo
de determinados servicios electrdnicos, los cuales gestio-
nan informacién confidencial de los usuarios.

Finalmente, se debe sefialar que Internet facilita el desarro-
llo de nuevos espacios de intercambio de informacion y de
experiencias entre las Administraciones a nivel mundial, lo
que puede favorecer el avance de los servicios publicos y, en
general, la intervencion publica. Por ejemplo, desde el Banco
Mundial se ha promovido una website (http://mww.develop-
mentgateway.org) que gestiona 27 portales tematicos entorno
a cuestiones relacionadas con el desarrollo econémico y social.
Esta disefiado para distribuir informacion a una audiencia
internacional integrada por profesionales en cuestiones de
desarrollo, sociedad civil, agencias internacionales, mundo
académico, grupos profesionales, proveedores de produc-
tos y servicios, y medios de comunicacion, entre otros. Con
este proyecto se pretende reforzar la eficacia de los actores
internacionales, nacionales y locales, distribuyendo herramien-
tas con el fin de coordinar esfuerzos y favorecer el aprendiza-
je. El contenido de uno de estos portales, denominado Urban
Managers, es actualmente responsabilidad de Metropolis y
distribuye informacion entorno a los siguientes temas:

- Medio Ambiente.

- Globalizacion.

— Gobernabilidad.

- Vivienda.

— Finanzas Municipales.

— Nuevas Tecnologias.

- Politicas Sociales.

- Planificacion Estratégica.

— Transporte.
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PARTE I
RESUMEN DE LOS CASOS DE ESTUDIO

PRESENTACION

A continuacion se describen de forma resumida las prin-
cipales caracteristicas de los contenidos de las websites
analizadas. No se pretende aqui realizar una descripcion
exhaustiva, si no que simplemente se ha pretendido rea-
lizar una presentacion individual de cada website, desta-
cando aquellos aspectos que hemos considerado mas
significativos.

El analisis de las websites se realiz6 durante el verano
del afio 2001 y, posteriormente, durante el Gltimo tri-
mestre de dicho afio se capturaron las pantallas que
aqui aparecen. No debe extrafiar que actualmente algu-
nas websites aparezcan en la actualidad de manera dife-
rente, dado que se actualizan con regularidad.

Por Gltimo debemos sefialar que el resumen de los casos
de estudio no ha seguido la distincion de niveles de
desarrollo del e-government que se ha introducido en la
primera parte de este informe a fin de simplificar la pre-
sentacion de cada website. Para ello se ha reducido la
presentacion en términos de distribucion electronica de
informacién y servicios interactivos.
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6. WEBSITE DE LA CIUDAD DE BARCELONA
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6.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION

- La website oficial del Ayuntamiento de Barcelona es
http://www.bcn.es. Este dominio funciona como un

portal que permite acceder a la informacién (documentos,

bases de datos, directorios, noticias, etc.), a los servicios
electrdnicos y al conjunto de webs municipales. La websi-
te dispone de contenidos en 3 idiomas: catalan, espafiol e

inglés. Aunque no todos los contenidos se hallan en inglés.

- La pagina de inicio estructura la informacién entorno a
una barra de navegacion superior y tres columnas. En la
columna central se muestran contenidos y en las columnas
laterales accesos directos a las secciones de la website. A lo
largo de la navegacion se suele mantener esta estructura.

- La barra de navegacidon superior dispone de dos lineas de

contenidos. En la primera linea dispone de texto de acce-
so directo a las secciones destacadas por el Ayuntamiento
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que corresponde con la “Agenda” de la ciudad, la “Guia
BCN”, los “Directorios”, los “Tramites / gestiones”, el
“Transporte”, el “Transito”, el “Correo Ciudadano” En la
segunda linea se puede acceder a un motor de busqueda
de la website y a un menu desplegable de acceso a las
distintas websites municipales. Ademas, en la pagina de
inicio aparece en la parte superior una imagen de la ciu-
dad y un logo representativo, junto a textos de acceso
directo a las secciones de buzon electronico del
Ayuntamiento, el “Libro de visitas”y el Mapa de la Web y
las versiones en otros idiomas del website.

La columna lateral izquierda organiza por temas los
enlaces a los contenidos de la website. En este caso se
han seleccionado cuatro grandes agrupaciones que
corresponden a Turismo, a Negocios, al Ayuntamiento
y a la Ciudad. Seleccionando cada uno de estos enla-
ces, se pueden desplegar textos de acceso directo a las
diferentes secciones de la website.

En cambio la columna lateral derecha contiene image-
nes de acceso directo a una seleccion de websites muni-
cipales especializadas en algun contenido en concreto y,
ademas, a otras websites no municipales de interés.

La seccion central presenta los contenidos mas dinami-
cos, aquellos que se actualizan con frecuencia. Por ejem-
plo, las noticias de actualidad de la ciudad (que permiten
acceder al texto completo). Pero también privilegia el
acceso a los servicios interactivos de la website como son
la retrasmision del Plenario del Ayuntamiento, los tramites
online, la publicacion electronica del Ayuntamiento, el ser-
vicio de prensa y el buzdn electrénico de sugerencias, etc.

6.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

- El website recoge informacion destinada a tres perfiles
de visitante: el inversor, el visitante de la ciudad, los
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residentes (como usuarios de la administracién, como
emprendedores, como trabajadores, como empresarios).

Se ha dispuesto una importante cantidad de conteni-
dos sobre amplios aspectos de la ciudad, el ayunta-
miento y de las actividades que pueden realizar las
personas en el marco de la ciudad de Barcelona. Los
contenidos comprenden:

— Informacién econdmica a través de los servicios de
Barcelona Activa, que es la Agencia de Desarrollo
Local de la ciudad de Barcelona. En particular, se ofre-
ce informacion dirigida al apoyo al inicio de activida-
des empresariales, inversiones extranjeras, alquiler o
compra de espacios empresariales, informacion para
realizar andlisis de mercado, directorio de empresas de
la ciudad, oficinas municipales de apoyo a la empresa.

- Informacion y documentos descargables de Internet
sobre las caracteristicas de la ciudad (espacios disponi-
bles en la ciudad, ocupacion, formacidn, turismo, etc.), el
funcionamiento del Ayuntamiento y las principales actua-
ciones de los distintos departamentos municipales (pla-
nes urbanisticos, servicios y recursos municipales, etc.).

— Listados de teléfonos y direcciones de correo electrénico
de los departamentos y/o servicios del Ayuntamiento.

— Listados de websites de interés con relacion a la ciudad.
— Accesos directos a servicios electronicos suministra-
dos por otras websites, municipales 0 no municipa-
les, como pueden ser bases de datos de actividades
economicas de la ciudad de Barcelona a través de los

servicios de “Infopime” y de “Camerdata”, bolsas de
trabajo, centrales de reserva o asesores inmobiliarios.

— Noticias de actualidad relacionadas con la ciudad.

— Video clips de sesiones del Plenario del Ayuntamiento.

6.3 LOS SERVICIOS INTERACTIVOS

- Bases de datos y directorios. Comprenden, por un lado,
aquellas que estan relacionados con la actividad econdmi-



ca 'y el mercado de trabajo: actividades empresariales,
ofertas y demandas de trabajo, actividades de formacidn,
subvenciones y ayudas. Por otro lado, aquellas que ofre-
cen informacidn sobre los recursos de la ciudad: entidades
e instituciones de todo tipo, actividades culturales y de
ocio (restaurantes, hoteles, comercios, museos, etc.), servi-
cios sociales, servicios sanitarios y servicios relacionados
con la vida cotidiana. Una vez identificada la oferta, el sis-
tema no admite reservas, pero, en algunos casos, se facili-
ta el contacto con los proveedores. Por ejemplo, en el caso
de los alojamientos se facilitan webs externas que operan
como central de reservas, y en el caso de la seleccion de
personal se muestran bolsas de trabajo online externas.

- Servicios de apoyo a la movilidad en la ciudad.

Comprenden las siguientes utilidades:

- Mapa del estado actual y de la prevision (15 minutos
vista) en tiempo real del estado del transito en las princi-
pales vias de la ciudad. La informacién se actualiza cada 5
minutos y comprende el tiempo de recorrido por tramos
significativos de las vias basicas. Ademas, se puede acce-
der a las imagenes de camaras fijas, situadas en las vias
principales, que ofrecen imagenes directas del transito.
Servicio de localizacion de los aparcamientos sobre el
plano de la ciudad y del itinerario mas adecuado
para acceder a cada uno de ellos a partir de escoger
un punto de origen.

Disefio de itinerarios personalizados para desplazarse en
transporte publico a partir de un punto de origen y de
destinacion. El sistema indica las mejores combinaciones
de transporte publico (teniendo en cuenta la fecha y la
hora del trayecto); sefiala sobre el mapa el recorrido y
detalla el tiempo de recorrido total y por tramo.

Calculo de la distancia y el tiempo de recorrido a pie
de itinerarios personalizados por la ciudad a partir de
un punto de origen y de destinacién.

- Tramites y gestiones online. Se pueden consultar informa-
cién detallada de unos 600 procedimientos, municipales y

no municipales, y se pueden realizar algo mas de 50 trami-

tes por Internet. Sin embargo, hay que sefialar que pocos

de estos trdmites se pueden finalizar online. Normalmente

se trata de procedimientos que solicitan una informacion

determinada o darse de alta de un servicio y que, ademas,

no implican ningln tipo de pago. El resto de tramites sue-

len finalizar con la impresién de la solicitud y su posterior

entrega o pago offline en los registros del Ayuntamiento o,

en su caso, de las entidades colaboradoras. Algunos de los

servicios que se pueden completar online son;

- La solicitud de recogida gratuita de muebles y de
aparatos domésticos en la calle.

- Las copias de planos topograficos a escala de la ciu-
dad de Barcelona.

- Las deudas relacionadas con las infracciones de trafi-
co y con los impuestos municipales.

- El sequimiento del estado de los expedientes de cier-
tos tipos de licencias.

BarcelonaNetActiva, comunidad virtual de empresarios,

con acceso a una escuela virtual de emprendedores.

Programa e inscripcion online. Tiene las siguientes areas:

- Informacidn y recursos: Noticias de actualidad,
Biblioteca Virtual, Reserva de espacios, links a otros
webs, locales y oficinas a Barcelona.

- Creacion de empresas: Itinerario de creacion de
empresas, asesoramiento empresarial (consultas onli-
ne, entrevistas personales y acceso a bases de datos),
bisqueda de financiamiento, acceso a red de exper-
tos, mujeres emprendedoras, creacion de webs.

- Escuela de negocios: cursos online.

- Cooperacion empresarial: Bolsa de negocios, comercio
electronico, directorio de empresas, forums y chats.
Servidor de correo electronico para cualquier ciudada-

no que lo solicite.

Libro de visitas que recoge las impresiones de los visitantes

de la ciudad y dos direcciones de correo electrénico

(bi@mail.bcn.es y qualitat@mail.bcn.es) para solicitar

informacion al ayuntamiento o enviar quejas o sugerencias.
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7. WEBSITE DE LA CIUDAD DE BERLIN
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7.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION

- El dominio oficial de la ciudad de Berlin es
http://www.berlin.de. Su informacion esta disponible
en dos idiomas: aleman e inglés. Ademas, dentro de los
contenidos de la oficina de turismo hay informacion
sobre la ciudad y servicios al turismo en otros idiomas:
espafiol, italiano, francés.
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- Hay que sefialar que los contenidos disponibles alemén
e inglés son bastante similares, pero existen diferen-
cias en su presentacion. La version en aleman ofrece
un acceso privilegiado a los contenidos que pueden
interesar a los ciudadanos, mientras que la version en
inglés se enfoca a los visitantes.

- La pagina de inicio contiene dos barras de navegacion,
una superior y otra inferior, que se mantienen a lo



~

largo de la navegacion en la website y, ademas tres
columnas de contenidos. La columna de la izquierda
dispone de textos de acceso directo siguiendo una
agrupacion por temas de interés. La columna central
contiene los accesos a las informaciones de noticias de
actualidad, novedades en la website, actividades espe-
cificas de la ciudad, asi como el acceso a la agenda de
las mismas, y, ademas de los servicios destacados que
ofrece la website. La columna de la derecha contiene
también textos e imagenes de acceso directo a servi-
cios destacados de la website.

La barra superior tiene dos secciones: una de ellas
coincide con la columna de la izquierda. La otra dispo-
ne los accesos a la version en inglés, mi ciudad, plano
de la ciudad, directorio de industrias, servicios de la
ciudad y buscador.

Destaca en la website de Berlin la existencia de espa-
cios para la colocacion de banners publicitarios.
Ademas integra servicios pablicos y servicios privados
ofrecidos por empresas no municipales, lo que permite
a esta website ofrecer un amplio abanico de servicios a
los usuarios.

.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

Informacion detallada sobre los museos, los espectacu-
los, los deportes, las actividades culturales. Las seccio-
nes dirigidas a turismo contienen mucha informacion,
tanto sobre la historia y las instituciones berlinesas,
como de acontecimientos, espectaculos y museos de la
ciudad. Incluye una guia para el viajero que visita la
ciudad. Destaca un apartado especifico de informacion
sobre actividades artisticas y culturales en la ciudad
para personas que no hablan el aleman. Ademas se
ofrece informacion para colectivos especificos que
visitan la ciudad.

- Se ofrece informacién sobre los trdmites administrati-
vos de las distintas administraciones que operan en la
ciudad, sus oficinas gestoras y todos los pasos y docu-
mentos que se requieren para realizarlos. Los formula-
rios de solicitud estan disponibles para su descarga
electrdnica. Informacion sobre impuestos y los trami-
tes para su pago.

Informacion institucional sobre la ciudad. Se pueden
bajar los informes de gobierno y de actuaciones de los
departamentos. Directorio de contacto con las embaja-
das y otras organizaciones extranjeras en la ciudad.

Informacién sobre destinos turisticos, en el que se inclu-
ye también la ciudad de Berlin. Est4 pensado para los
residentes de la ciudad. Incluye ofertas de viajes, infor-
macion sobre los destinos, consejos para viajar, etc.
Directorio de agencias de viaje con presencia en Internet.

La informacion relativa a negocios y a inversiones se
ha centralizado en el sitio del “business location cen-
tre” bajo la direccién de “Berlin Business Development
Corporation” En este website se ofrece informacion
sobre los tramites de inversion, los impuestos, las
oportunidades de inversion, los programas publicos de
apoyo a las empresas y la forma de contactar con la
oficina de desarrollo. Disponible una Guia del inversor,
que ofrece informacidn basica sobre los procedimien-
tos de inversion y las instituciones implicadas; infor-
macion y posibilidad de contacto (por correo
electronico, por teléfono) con la oficina “Economic
Development Corporation”; un servicio de informacion
basado en newsletters; informacion sobre el desarrollo
de nuevos negocios; contacto con el servicio “Real
Estate Development” que ofrece informacién y apoyo
respecto la compra de propiedades en la ciudad, servi-
cios de apoyo a start-up y apoyo en la compra de pro-
piedades en la ciudad; un calendario de eventos de
negocios que se organizan en Berlin.
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7.3 LOS SERVICIOS INTERACTIVOS

- Compra de entradas online (disponible en inglés).
Venta y distribucion de entradas de las actividades. El
pago se puede realizar online, mediante tarjeta de cré-
dito o una tarjeta de pago propia del sistema. La distri-
bucién de las entradas se hace incluso fuera del pais.

- Sistema de informacion sobre el estado del trafico, con
las principales incidencias en el mismo.

- Buscador de profesionales y de técnicos en la ciudad.
Bolsa de trabajo online (aunque este servicio se ofrece
fuera del dominio de la website de Berlin, mediante la
oficina de trabajo, http://www.arbeitsamt.de).

- Buscador de empresas en Berlin por tipo de productos
en colaboracion con yellowmap.

- Buscador de propiedades en Berlin, de alquiler o de
compra, en colaboracién con EstateNet. Ademés ofre-
cen un servicio para comparar las ofertas de los ban-
cos para financiar la compra de la vivienda.

- Busqueda de actividades en la ciudad, por categorias,
por temas, por fecha (disponible en inglés). Informacion
sobre las actividades, con la cartelera de peliculas
(informa del cine y de la sinopsis de la pelicula), opera,
museos, galerias, teatros, etc. La informacion se realiza
con la colaboracion de empresas especializadas, por
ejemplo en el caso del cine con moviedata.

- Buscador de alojamientos y restaurantes en Berlin y sus alrede-
dores. En el caso de los alojamientos el servicio permite la reser-
va online, con posterior confirmacion del estado de la reserva.

- Bases de datos de las bibliotecas de la ciudad.

- Correo electronico ciudadano.
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8. WEBSITE DE LA CIUDAD DE CORDOBA
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8.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION

- La direccion del website de Cérdoba es
http://www.cba.gov.ar. Su contenido esta disponible

en espafiol. Sélo la seccién de turismo esta disponible

en otros idiomas como el inglés y francés.

- La pagina de inicio se estructura entorno a una seccién
superior que contiene una barra de navegacion y la

identificacion de la website; y, ademas, tres columnas
de contenidos. Esta estructura se mantiene a lo largo
de la navegacién en el website.

- La barra de navegacion de la parte superior contiene

texto de acceso directo a la pagina de inicio, a la sec-
cion de noticias, foros, encuestas y al servicio de con-

tacto con el administrador de la website y a un
buscador de contenidos por palabras.
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- La columna central muestra los contenidos de cada
pagina web. En la pagina de inicio, los contenidos se
refieren a resimenes de la seccién de noticias que
funcionan como texto de acceso directo; ademas,
cuenta con un listado de textos y de imagenes de
acceso directo a secciones destacadas y a los servicios
electrdnicos.

- La columna lateral izquierda tiene texto de acceso
directo a la oficina del Gobernador, a los ministerios y
a los servicios de prensa y difusion. Ademas permite
acceder a un grupo variado de informaciones y servi-
cios como es el listado de autoridades, la informacion
del padrdn, un buscador de cooperativas y enlaces a
las webs de municipios de la provincia de Cordoba.

- La columna lateral derecha dispone de iméagenes direc-
to a las agencias del gobierno, y texto de acceso direc-
to a las encuestas online y al enlace como usuario
registrado (aunque no estaba disponible todavia).

8.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

- La informacion relacionada con el empleo. Se distribu-
ye, por ejemplo, el listado de las oficinas de empleo
con la direccidn, teléfono, fax, correo electrdénico y
persona de contacto. Esta informacion se complementa
con el servicio interactivo de la bolsa de trabajo y de
formacion.

- Informacidn de los proyectos y actuaciones que realiza
el gobierno y las principales agencias que componen la
administracion. Se destacan los programas especificos
que se orientan a la PYME.

- Informacion sobre el sistema de salud: direcciones, pro-

gramas, recomendaciones de salud, campafias de pre-
vencion, noticias relacionadas con el sistema de salud.
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- Descarga de documentos con informacion estadistica
del Estado y de los municipios que lo componen. Se
ofrecen mapas, informacion econdmica, social y demo-
gréafica.

- Directorio de contactos de la Administracion.

- Informacion del Gabinete de Prensa.

8.3 LOS SERVICIOS INTERACTIVOS

- Bolsa de trabajo. Los trabajadores adjuntan un
Curriculum Vitae y una carta de presentacion que,
junto con sus datos, estan a disposicion de las empre-
sas que realicen busquedas de personal en este sitio. El
trabajador podra ingresar y mantener actualizados sus
datos automéaticamente, de forma facil y rapida.
Cuentan ademas con paginas de ayuda que ofrecen
sugerencias y consejos para buscar trabajo, confeccio-
nar su curriculum vitae, redactar una carta de presen-
tacion, etc. Las empresas, por su parte, pueden utilizar
el sistema para buscar trabajadores que cubran sus
puestos vacantes.

- Bolsa de formacion. Los centros de formacion pueden
publicar los datos de los diferentes cursos de capaci-
tacion que brindan, poniéndolos a disposicion de todos
los visitantes del sitio. Ademas, pueden buscar en
nuestra base de datos, los perfiles de los trabajadores
que podrian estar interesados en algln curso en parti-
cular, para de ese modo contactarse con ellos y ofre-
cerles el curso personalizadamente. Los trabajadores
pueden encontrar ofertas de cursos de capacitacion y
ver el listado de empresas que consultaron su perfil
laboral.

- BUsqueda de licitaciones de la Administracion, por tipo
de Administracién y tipo de licitacion.



« Impresion de los formularios para el pago de los
impuestos locales con el importe pendiente. Una vez se
tiene el formulario se puede realizar el pago en las
entidades correspondientes. Consulta de las obligacio-
nes vencidas, para ello el usuario debe llamar por telé-
fono para su identificacion y obtener con ello una
clave de seguridad para conocer dicha informacion.

- Recogida de datos online sobre las actividades cientifi-
cas y tecnoldgicas de la Provincia de Cérdoba. Dicha
informacion es utilizada para generar un sistema de
indicadores de I1+D de la Provincia, facilitar el acceso a
la informacidn por parte de los Operadores de Ciencia
y Tecnologia y para promover la constitucion de redes
y el intercambio provincial, regional, nacional e inter-
nacional de grupos de investigacién. La informacion
contenida en los Formularios, reemplaza la presenta-
cion de Curriculum Vitae, tal como habitualmente se
solicitaba para postular a subsidios y/o becas, y tiene
caracter de declaracion jurada.

- La Consulta del padrén electoral.

- Busqueda de cooperativas y mutualidades.
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9. WEBSITE DE GUANGZHOU
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9.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION

- El 4rea metropolitana de Guangzhou dispone de diver-
sos dominios oficiales. En ocasiones, estos dominios
hacen referencia al municipio en general, en otras oca-
siones, corresponden a agencias especificas del gobier-
no metropolitano (como Asuntos exteriores, Turismo,
Inversiones Extranjeras, etc.), y otras estan centrados
en perfiles de usuario especificos (ciudadanos en gene-
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ral, estudiantes en el extranjero, funcionarios de la
Administracion, etc.).

- Dentro de esta variedad de dominios, se puede consi-
derar como la website principal de Guangzhou a
http://www.gz.gov.cn. En esta web se pueden encon-
trar enlaces a la mayoria de dominios que gestiona
Guangzhou. La web se halla en chino y dispone de una
version simplificada en inglés.



- La pagina de inicio se estructura en una seccion supe-
rior, tres columnas y una seccion inferior. La seccion
superior contiene una imagen que identifica la web y
una barra de navegacion superior que enlaza con los
contenidos de la seccién de los érganos de gobierno y
con la version en Inglés. Esta seccién no se mantiene a
lo largo de la navegacion

La columna de la izquierda contiene texto de acceso
directo a diferentes secciones como son las noticias del
sistema sanitario, el directorio de servicios electrénicos
que realizan las agencias de gobierno, las conferencias
de prensa, las noticias sobre virus, las tendencias de la
accion de gobierno y la agenda de actividades.

La columna central dispone de una seccién con texto de
acceso directo a una seleccion de noticias relativas al
gobierno del area de Guangzhou. Ademas, existe una
seccion con iméagenes de acceso directo a websites
externas: noticias del gobierno chino, reportajes en for-
mato de video, programa de acceso a las nuevas tecno-
logias y mapa electrénico de la ciudad de Guangzhou. A
continuacion, hay una seccién con textos de acceso
directo a diferentes contenidos ordenados por temas de
interés, como son noticias destacadas, documentacion
sobre proyectos y programas, leyes y regulaciones,
encuestas de Guangzhou, desarrollo econémico, relacio-
nes econdmicas exteriores, turismo, directorios de la ciu-
dad, etc. La columna de la izquierda contiene textos de
acceso directo a las distintas agencias del gobierno de
Guangzhou. Por Gltimo, la secci6n inferior contiene tex-
tos de acceso directo a diferentes websites externas con
una oferta amplia y diversa de servicios e informaciones.

9.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

- Destaca la amplia variedad de formatos en que la web-
site de Guangzhou distribuye sus contenidos. Estos

incluyen el soporte en texto, en video y en audio. De
acuerdo con el tipo de informacion, ésta se puede dis-
tribuir de la siguiente manera:

- La composicion, organizacion y localizacion de los

6rganos de gobierno y de las agencias de Gobierno.

- Noticias y documentos de actividad y de tendencia de

las actuaciones de los distintos 6rganos y agencias de
Gobierno. Se puede encontrar desde conferencias de
prensa (en texto o en formato de video) a informes
descargables de la website. Se trata de la informacion
mas abundante.

- Informacion sobre el estado de los proyectos y de las

actividades mas significativas en las areas de desarro-
llo econémico, nuevas tecnologias, servicios sociales y
sanitarios, medio ambiente, etc.

- Directorio de servicios en la ciudad, desde hoteles,

a museos, a servicios sociales, servicios médicos.
Informacién sobre servicios sociales, servicios
sanitarios, transporte, actividades culturales,
servicios de educacién. Se hace un esfuerzo
especial en relacién con la informacion que puede
ser mas interesante en relacién con el turismo
(videos sobre puntos de interés turistico, mapas
electrénicos, etc.).

- Las leyes y regulaciones de aplicacién en Guangzhou.

9.3 SERVICIOS INTERACTIVOS

- Sistema de informacion de las compras y sus previsio-

nes realizadas por el gobierno. Los oferentes pueden
acceder a las nuevas demandas del gobierno con infor-
macion detallada y pueden realizar ofertas mediante
un sistema electrdnico.
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< Buzdn electrénico para envio de sugerencias.

- Las agencias méas importantes disponen de su propio
dominio en el que ofrecen informacion y, en ocasiones,
servicios interactivos de tal manera que la web anali-
zada de Guangzhou funciona como un portal de acce-
so mas que un distribuidor directo de servicios. Por
este motivo, no se destacan en este apartado més ser-
vicios electrénicos.
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10. WEBSITE DE LA CIUDAD DE HELSINKI
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10.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION disponen de una sencilla barra de navegacién en la
parte superior que tiene texto de acceso directo al

- La website oficial de la ciudad de Helsinki es mapa de la web, contacto, feedback y pagina de inicio.
http://www.hel fi. La pagina de inicio esta disponible
en varios idiomas: finlandés, sueco, inglés, frances, ale- - La columna de la izquierda dispone de textos de acceso
man y ruso. Pero hay contenidos que no estan disponi- directo por temas. La columna central permite acceder
bles en estos idiomas. a las noticias de la ciudad o a contenidos nuevos que

se desean dar a conocer. La columna de la derecha se

- Este website se ha constituido como un portal tematico distribuye en dos secciones de textos de acceso direc-
de la ciudad, combinando la informacion y los servicios to. La primera ofrece acceso segln las areas o departa-
producidos propiamente por el municipio, junto a otros mentos de la ciudad, mientras que la segunda seccion
producidos por instituciones externas. De esta manera dispone los accesos segun el perfil del visitante.
se ha convertido en un referente clave para localizar
informacion sobre Helsinki y obtener servicios electro- - Ademaés la ciudad mantiene otra pagina de inicio en
nicos relacionados con la ciudad. Desde este dominio se colaboracion con la Universidad de Helsinki,
puede acceder al conjunto de dominios de los departa- http://www.helsinki.fi, donde se dirige en particular a
mentos y de las instituciones de la ciudad, ademas de los usuarios universitarios y se ordena la informacion y
links a otras organizaciones de fuera de la ciudad. los servicios en funcion de este perfil de visitante.

- La pégina de inicio se estructura en una barra de nave-
gacion superior y tres columnas. La barra superior se 10.2 INFORMACION DISPONIBLE
mantiene durante la navegacion en la website, para
acceder al servicio de busqueda de contenidos. En este - Funciona como un portal que permite a acceder
sentido, las paginas de segundo nivel de la website mediante accesos directos organizados por categorias
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tematicas a otras websites con informacion y servicios
relacionados con Helsinki. Por ejemplo, el servicio de
meteorologia del Instituto Nacional de Meteorologia de
Finlandia (http://www.fmi.fi/en/index.html), o los
museos de la ciudad, etc.

- Informacion sobre las caracteristicas de la ciudad, el
sistema de gobierno de la ciudad estadisticas, etc.

< Acceso a los distintos departamentos de la ciudad,
donde cada uno de ellos informa sobre sus programas,
sus servicios y actuaciones, asi como de las formas de
contactar con ellos.

- Archivos descargables con informes de las actuaciones
municipales, la regulacién, los presupuestos, las agen-
das municipales, etc.

- Informacién sobre el sistema de transporte de la ciu-
dad y su area metropolitana, mediante mapas, hora-
rios e informacidn sobre los puntos de venta de los
tickets. Destaca el acceso a la website de “Journey
Planner” que permite al visitante construir los mejores
itinerarios en transporte publico en el rea metropoli-
tana de Helsinki entre dos puntos.

- En la seccion especifica dedicada al turismo en la ciu-
dad, que depende de la oficina de turismo municipal,
se puede acceder a informacion sobre la ciudad y las
actividades organizadas, asi como a una galeria de
fotos, un directorio de direcciones y de teléfonos de
interés y hoteles. Destaca, particularmente la abundan-
te informacién disponible en forma de folletos o arti-
culos, que se pueden bajar en pdf, que cuentan
diferentes maneras de disfrutar de la ciudad. Estos
folletos se dirigen a perfiles especificos de visitantes
(como jovenes, familias, congresistas, viajes de nego-
cio, etc.) o cubren actividades determinadas (como el
deporte, los museos, la salud, etc.).
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10.3 SERVICIOS INTERACTIVOS

- Servicio de contacto con la Administracion. Permiten la
comunicacién mediante correo electronico con los dis-
tintos departamentos municipales, y, en particular, con
los servicios de asesoramiento social y a jovenes. Las
respuestas se obtienen en menos de una semana.
Disponible en inglés, sueco y finlandés.

« Formularios de los distintos departamentos de la ciu-
dad (Social Services Departament, Health
Departament, Real Estate Department, Cultural Office,
Environmental Centre, Public Works Department). Esta
disponible sélo en finlandés y en sueco.

- La website “Net shop” que vende en Internet los tickets
de transporte de Helsinki, museos, libros y mapas. Esta
disponible sélo en finlandés y en sueco.

- Calculo del coste del consumo de agua y de electrici-
dad, asi como informacién y solicitud de alta de servi-
cios. Sin embargo no permite acceder a las facturas
reales ni realizar su pago electrdnico. Disponible en
inglés, sueco y finlandés.

- Visita virtual a la ciudad de Helsinki que facilita pro-
yecciones de imagenes (360°) sobre puntos de interés
turistico del centro de la ciudad. Los puntos se pueden
seleccionar de un listado o bien por su situacion en el
mapa, de cada uno de ellos se ofrece informacion.



11. WEBSITE DE MELBOURNE
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11.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION Las secciones de segundo nivel del website correspon-

den a las categorias por tipo de visitante (residente,

- El dominio de la ciudad de Melbourne es inversor, turista), la ciudad y el ayuntamiento. Ademas
http://www.melbourne.vic.gov.au. Sus contenidos de estas secciones destaca la seccion personalizada del
estan sélo en inglés. website que permite a cada usuario colgar directamen-

te las paginas que sean de su interés para un acceso

- En la parte superior de la p4gina de inicio aparece una mas rapido y personal.
barra de navegacion que se mantiene en todo el domi-
nio. Esta barra consta de dos partes: en la parte supe- - Finalmente en la parte inferior hay una linea de textos
rior, la identificacion de la pagina como website de la de acceso directo a utilidades: motor de bisqueda,
ciudad, con un lema publicitario y una imagen; en la Directorio de servicios, buzén electrénico de sugeren-
parte inferior una barra de exploracion a las secciones cias, correo de contacto, Mapa del Web, Informacién
principales del website que se organizan por tipo de sobre el website, politica de privacidad del website. Esta
visitante (residentes, negocios, visitantes, y sobre linea se mantiene en todas las paginas del dominio.
Melbourne y Personal Home). La parte superior puede
ocultarse a voluntad del visitante, lo que permite - Todos los niveles son homogéneos en su disefio tanto
aumentar el espacio para el resto de contenidos. de apariencia grafica como de contenidos. Cuando

entras en una de las secciones de segundo nivel, apa-

- La pégina de inicio consta ademas de dos columnas de rece un texto de presentacién y en la columna de la
contenidos. La columna derecha, de mayor amplitud es derecha fotografias ilustrativas y links a documentos o
donde aparecen los contenidos especificos de cada pagi- websites de interés especifico. Los contenidos de la
na. En el caso de la pagina de inicio aparece una intro- seccion aparecen en un menu desplegable, lo que faci-
duccion y declaracion de intereses del website. Ademéas lita la navegacion

aparece un menu desplegable sobre noticias destacadas.
- La informacion se organiza entorno a los perfiles de visi-
- La columna de la izquierda informa de los contenidos tantes de los residentes, inversores, y turistas, asi como
de cada seccién en la que el visitante se encuentra. la informacidn sobre la ciudad y la administracion local.
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11.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

- Informacién sobre las actividades, el presupuesto y la
organizacion municipal.

- Informacién sobre los proyectos y desarrollos de la
ciudad.

- Informacién sobre los puntos y actividades de interés
turistico en la ciudad.

- Mapas de la ciudad, datos e informes estadisticos sobre
la ciudad y las actividades que en ella se realizan.

- Descarga de la guia de la ciudad y de otros documen-
tos informativos.

- Informacion econémica de la ciudad, de los programas
de apoyo a las empresas, los sectores clave de la eco-
nomia local, directorios de empresas, permisos de
actividades econdmicas, links de negocios (destaca
http://www.invest.vic.gov.au que contiene una websi-
te especifica a temas de inversion en el drea metropo-
litana, en la que se desarrolla una guia para la
inversion). Agenda de eventos empresariales y de
negocios. Politicas y programas de desarrollo
econdmico.

- Directorios de empresas de la ciudad.

- Descarga de formularios para la realizacion de tramites
0 procedimientos municipales.

- Banco de datos de las licitaciones publicas.
- Enlaces a websites externas con informacion para visi-

tantes (turismo, compras, espectaculos, restaurantes,
mapas, y alojamientos, transporte).
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11.3 LOS SERVICIOS INTERACTIVOS

- Bolsa de trabajo: Permite ver un sumario de todas las
plazas vacantes en la ciudad; ver, descargar e imprimir
una copia completa de demandas y de ofertas de
empleo. Los CV se pueden enviar por Internet. Se reci-
be notificacion por correo electrénico de los formula-
rios enviados.

- Infracciones de parking: Informacién de las normas de
estacionamiento, descarga de formularios para obtener
zonas de parking las personas con derecho.
Reclamacion de las multas de trafico online. Pago onli-
ne de las multas de tréfico.

- La gestidn de algunos impuestos locales, como el de la
propiedad inmohiliaria, o de infracciones de trafico que
incluyen el pago por Internet.



12. WEBSITE DEL ESTADO DE MEXICO
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12.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION dirigida a los “inversores extranjeros” que esta disponi-
ble en 4 idiomas: espafiol, inglés, francés y aleman.
- La website oficial del Estado de México corresponde al
dominio http://www.edomexico.gob.mx. Su contenido - La pégina de inicio se estructura en 3 secciones de
esta disponible solo en espafiol, excepto una seccion de contenidos. En una seccion superior, se disponen
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accesos directos, mediante iconos, con los conteni-

dos siguientes: “Registro de Denuncias en Linea”,

“Turismo” y “Palacio del Gobierno” En la columna

lateral izquierda se presentan textos de acceso direc-

to a secciones del gobierno; ademas hay texto de
acceso directo a noticias de prensa, eventos, el motor
de basqueda de la website, y, por Gltimo, el correo
electrénico dirigido a la oficina del Gobernador.

Finalmente, la seccion central estructura los accesos

en funcién de los siguientes contenidos: Intercambio

con el ciudadano (C2G2C), gestion interna (G2G) e

intercambio con otras institu-

ciones (G2X).

— C2G2C contiene noticias y proyectos singulares del
Gobierno del Estado de México, servicios electroni-
cos, promocion de la participacion social,
Informacion para la comunidad. Finalmente, las
categorias “lo mas nuevo en el sitio”, “lo més visita-
do” y “sugerencias” del website y buzon electronico
con el gobierno del Estado

— G2G contiene el acceso externo al area privada del
Gobierno del Estado, de acceso exclusivo a personas
registradas.

— G2X relne los accesos a las secciones de contenidos
que cuentan con informaciones y servicios electréni-
cos que son realizados conjuntamente por el Estado
de México y otras Administraciones competentes en
dicho territorio.

12.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

- Presentacion del gobierno y el directorio de contactos
de la Administracién. Videos de mensaje del goberna-
dor, de presentacién del territorio.

- Informacién y bases de datos de las actuaciones de la

Administracion. Se hace referencia a actividades y pro-
yectos significativos de la Administracion y, mas en

64 LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION Y LA CIUDAD

general, a actuaciones relacionadas con la Sanidad,
Servicios Sociales y el Mercado de Trabajo. Informacion
sobre las compras publicas de la Administracion.

Informacion econdmica, geografica y social de nues-
tros 122 municipios; conoce el significado etimolégico
de sus nombres y topénimos oficiales

Publicaciones online de la Administracion

Directorio de los centros territoriales de la
Administracion

Informacion para inversores extranjeros que dispone
de video clips ilustrativos y de datos sobre las caracte-
risticas socio-econdmicas del Estado de México, direc-
torio de empresas con inversion extranjera e
informacion para la promocion de las inversiones
extranjeras.

Directorio de Dependencias Federales, Estatales y
Municipales que regulan la Instalacién y Operacion de
Empresas. Guia para establecer una industria con
informacién a todo lo que hacer referencia a la crea-
cién de una actividad econdmica, desde las ventajas
que presenta el territorio hasta las subvenciones dis-
ponibles y las obligaciones fiscales, medioambientales,
asi como los tramites a realizar, etc.

Directorio de obras y actividades econémicas que no
requieren regulaciones especificas en materia de
Medio Ambiente, Salud y Proteccion Civil. Distribucion
de los cuestionarios de auto evaluacion en cuanto al
cumplimiento de las normas ambientales, laborales,
sanitarias y de proteccion civil y, en su caso, consig-
nacion de las deficiencias identificadas, con objeto de
establecer un compromiso para su correccion, en un
plazo convenido posteriormente con la dependencia
responsable.



- Informacién sobre las leyes y planes urbanisticos que
afectan al territorio, asi como de los tramites urbanisticos
que se pueden realizar. Formularios para cada uno de los
tramites asociados al proceso de produccién de vivienda,
en sus fases de adquisicidn del suelo, division del suelo
y/o urbanizacién, edificacién o construccion y comercia-
lizacion o escrituracion, asi como trdmites eventuales.

- Informacion turistica sobre destinos, rutas, actividades
y servicios (agencias de viajes y hoteles) del Estado de
México.

12.3 LOS SERVICIOS INTERACTIVOS

- Base de datos de consulta de las fichas de pago a la
Administracion.

- Base de datos con informacién sobre el robo de nifios,
las personas desaparecidas y la identificacion de per-
sonas desconocidas.

- Base de datos sobre los tramites de constitucion, cons-
truccion e instalacion para cada actividad econdmica.

- Registro de denuncias online que permite realizar pre-
denuncias que, posteriormente, deben ser ratificadas
ante el Ministerio Publico en la agencia correspondien-
te, de acuerdo con la cita que pone el sistema.

- Sistema de Desregulacién de la Actividad Empresarial.
Es posible consultar por giro o actividad productiva,
los tramites federales, estatales y municipales que son
necesarios para establecer una empresa o para el desa-
rrollo de vivienda; los listados de giros desregulados
por materia; asi como informacion relacionada con
programas de autoverificacion y visitas de inspeccion;
directorio de dependencias; y una guia para establecer
una industria en el Estado de México.

- Sistema Electrénico de Contrataciones
Gubernamentales que automatiza las distintas etapas
del proceso de contratacion de bienes, servicios, arren-
damientos y obra publica de las dependencias y enti-
dades de la Administracion Publica Federal, a través de
Internet. El sistema permite a las unidades compra-
doras del gobierno publicitar por Internet sus deman-
das de bienes, servicios, arrendamientos y obras
publicas, para que los proveedores y contratistas pue-
dan acceder a esta informacién y presentar por el
mismo medio sus ofertas y, posteriormente, continuar
con todo el proceso de contratacion hasta la impresion
del formulario para realizar el pago presencial en el
banco especificado. Adicionalmente el sistema tiene
disponibilidad de informacion de acceso publico, para
que cualquier ciudadano pueda conocer las contrata-
ciones que se realizan desde la Administracion.

- Actas del Registro Civil. Permite solicitar online el acta
que se quiera y es enviada a una direccion de correo
tras el obligatorio pago mediante giro postal.

- Concertacion de audiencias con la Administracion.

- Consulta de la investigacion de vehiculos robados y
antecedentes no penales.

- Pago de Tenencia de Vehiculos. El pago se puede reali-

zar por Internet (con tarjeta de crédito) y en 3 dias
dispones de la documentacion legal.
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13. WEBSITE DE RIO DE JANEIRO
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13.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION la website de la Ciudad de Rio de Janeiro y el menu

desplegable a secciones, lo que facilita la navegacion.
- El dominio de la website de la ciudad de Rio de Janeiro

es http://www.rio.rj.gov.br. El contenido de esta websi- - La columna de la izquierda contiene una imagen de
te esta sélo disponible en portugués. acceso directo al diario oficial de Rio de Janeiro; ade-
mas contiene texto de acceso directo a las secciones
- Las paginas web se estructuran a partir de una seccion de Organos Municipales, Plano Estratégico, Legislacion,

Noticias de Rio, Motor de basqueda en la website,

superior y tres columnas.
Directorio de teléfonos de interes, buzdn electrénico de

- En la seccion superior aparece una cabecera que con- recogida de sugerencias. Esta columna se mantiene a
tiene una imagen representativa de la ciudad, un mend lo largo de la navegacion.
de noticias de actualidad y una barra de navegacion
desplegable de texto de acceso directo a secciones de - La columna central contiene texto de acceso directo a
la website (motor de busqueda en la website, organis- las secciones de segundo nivel de la website que orde-
mos de la ciudad, websites recomendadas y teléfonos na los contenidos por temas de interés. Estos accesos
de interés). Esta cabecera se mantiene a la largo de la aparecen en los siguientes niveles del website en la
navegacion, pero reduciendo la ocupacion de espacio columna derecha de las paginas.
en las paginas. Para ello desaparece la imagen repre-
sentativa de la ciudad y se reduce a una Unica linea de - La columna derecha contiene una pregunta online (en
contenido en la aparece la indicacion de que se esta en la que se puede votar y ver el resultado de la votacion;
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ademas texto e imagenes a contenidos destacados en
la website. Esta columna en las paginas de segundo
nivel contiene los accesos a las secciones del website.

- Sin embargo, a partir del segundo nivel desaparecen
las barras de navegacion y no hay acceso directo la
pagina de inicio, lo que dificulta la navegacién.

13.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

« En general, se dispone de informacion sobre la ciudad,
el trénsito, salud, educacidn, servicios de utilidad
publica, contacto con la Administracion, impuestos y
tasas, oportunidades de empleo, licitaciones, turismo y
cultura, y, por altimo, alojamiento.

- Informacién sobre el gobierno, y teléfonos de interés.

- Servicio de boletin electrénico con informacién sobre
programas, acciones, servicios, agenda cultura y nove-
dades de la ciudad. Orientado al residente de la ciudad.

- La seccién de salud dispone de una guia de salud, del
listado de hospitales de emergencia, de los hospitales
municipales, de las unidades municipales de salud, y el
registro de los establecimientos de salud.

- Buscador de centros escolares. Ademas se informa de
la finalidad de los diferentes ciclos educativos, también
de los proyectos en curso relacionados con la
educacion.

- Turismo y cultura: Biblioteca online, guia de la ciudad
e informacion sobre el MERCOSUR cultural. Ademas
hay la seccién de la empresa de promocién de turismo
de la ciudad que tiene sus contenidos en varios idio-
mas: ingles, espafiol, frances y portugués. Sélo dispone
de informacion sobre la ciudad (historia, caracteristicas

y lugares singulares), no facilita alojamientos y movi-
mientos por la ciudad.

Guia sobre alojamiento en la ciudad.

Datos estadisticos e informes sobre la ciudad

13.3 LOS SERVICIOS INTERACTIVOS

Encuesta ciudadana.

Seccién de impuestos, tasas y procedimientos. Se
puede acceder electrénicamente a los siguientes docu-
mentos: certificados municipales, deudas con la admi-
nistracion local, consulta de multas administrativas e
infracciones de transito; sistemas de registro municipal
(descarga de los impresos necesarios y envio electrdni-
co de los datos), registro de correo electronico; correo
electrdnico para la atencion de dudas; licitaciones;
consulta de pagos de procesos administrativos.

Bolsa de empleo. La seccion ofrece informacion sobre
ofertas de empleo y sobre la forma de contacto con
dicha bolsa, tanto para los demandantes de empleo
como para los empleadores. Ademas existe un aparta-
do especifico de empleo publico, donde se encuentra
informacién sobre las plazas vacantes y su concurso.
Existe otra subseccion para la contratacion de personal
autonomo. La bolsa de trabajo comienza a funcionar a
partir de la llamada de teléfono del cliente a la central
0 de un pedido online. Entonces un funcionario de
telemarketing atenderd y registraré el cliente y locali-
zaré al menos a dos profesionales para que negocien
con el cliente la definicion del servicio. La oferta de
autonomos no se hace online, ya que se le pasa una
entrevista psico-social, y se evalla la experiencia pro-
fesional. Para darse de alta como ofertante de trabajo
hay que registrarse en las oficinas de empleo. La bolsa
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de empleo esta conectada con las distintas oficinas de
empleo de la ciudad.

- Seccion de licitaciones, donde se ofrece informacion y
un buscador de todas las licitaciones que realiza la
Administracion local.

< Buzon de correo electrénico de la Administracion. Los
usuarios pueden realizar peticiones, sugerencias, y
comentarios.

- Sistema Unico de control de procesos (denominado
Utilidad puablica) que permite, a través de la introduc-
cion de un nimero asignado al proceso, que el ciu-
dadano pueda conocer exactamente la situacion de
cada proceso administrativo. Ademas cada vez que un
proceso administrativo es tramitado, el solicitante es
informado automéaticamente a través de un correo
electrdnico.

- Servicios asociados a la movilidad privada. Respecto
las multas de transito ofrece informacién online sobre
una multa especifica, incluyendo una foto del vehiculo
cuando cometiendo la infraccion, cuando sea posible.
Destaca el acceso a subseccion especifica dedicada al
transito en la ciudad, con acceso a visién de la cama-
ras distribuidas en la ciudad y a un boletin del trénsito.
También ofrece un buscador de coches que estan en el
deposito de automoviles, asi como la informacion
necesaria para recuperarlo. Acceso a la informacion del
Caédigo de Transito y a una subseccion especial dedica-
da a la circulacién en la ciudad, con acceso a camaras ,
a noticias a educacion, a boletines con informacion
relevante, a multas y sus procedimientos, seguridad
vial, etc. (www.rio.rj.gov.br/cetrio/).
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14. WEBSITE DE LA CIUDAD DE SEATTLE
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14.1 PAGINA DE INICIO Y NAVEGACION “Maps”, “Traffic”, “Weather”, “City Directory”, “About” y
“Contact Us”). Ademas de esta barra, en la parte supe-
- La website de la ciudad de Seattle es rior se dispone de otra barra de navegacion basada en
http://www.cityofseattle.net. Esta disponible sélo en dos menus desplegables (por servicios que presta la
inglés, excepto una seccion de contenidos dirigida a no ciudad de Seattle y por paginas web municipales) y un
residentes de la ciudad que ofrece informacion resumi- motor de busqueda por palabras en la website.
da sobre Seattle y su area metropolitana en 5 idiomas: - El cuerpo central de la pagina se divide en tres
inglés, espafiol, francés, japonés y chino. columnas: La columna de la izquierda, presenta los
accesos a la informacién agrupada segun el interés
- La navegacion en la website de Seattle se basa en el del visitante en tres subsecciones (“residentes”,
concepto de portal y en su pagina de inicio presenta “negocios” y “visitantes"); la columna central presen-
diferentes formas de acceder a la informacion. ta los accesos a las noticias y novedades destacadas
- Barra de navegacion superior con accesos directo, de la ciudad (“city highlights™); y, finalmente, la
mediante imagenes, a las paginas o secciones mas columna de la derecha incluye las informaciones o
visitadas (“jobs”, “Mayor”, “Council”, “News”, “Events”, secciones que se desea destacar.
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- Por Gltimo, una barra de navegacién inferior con
accesos directos, mediante texto, a las mismas sec-
ciones que la barra de navegacion superior y la
columna de la izquierda.

- Las barras de navegacion superior e inferior del pagina
de inicio se mantienen a lo largo de las paginas del
website de la ciudad. Aunque, la barra de navegacion
superior puede aparecer en ciertas ocasiones con algu-
nas modificaciones que tienden a reducir su contenido,
pero sin alterar su estructura basica. Los diferentes
modelos son:

- Los accesos a websites externas al website de la ciudad de
Seattle aparecen indicadas con un icono gréfico al lado.

14.2 LA INFORMACION DISPONIBLE

- El website incluye acceso a numerosas bases de datos,
desde licencias de negocios hasta a recursos de la

comunidad e informacidn legislativa.

- Informacién sobre las actuaciones y proyectos de la
Administracion.

- Mapas, fotos y videos de la ciudad. Se incluyen infor-
maciones sobre las actividades que se pueden realizar
en la ciudad.

- Informacidn sobre los recursos de la comunidad, la
legislacion municipal, las actividades extraescolares,
los programas de formacion y de ocupacién.

14.3 LOS SERVICIOS INTERACTIVOS

- Los servicios electrénicos y los formularios se distribu-
yen por diferentes secciones, pero existe una seccion
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que los agrupa todos. La seccidn de servicios online y
formularios divide en tres apartados su informacion:
En primer lugar, un apartado genérico con acceso a las
bases de datos generales como es el archivo de noti-
cias de la ciudad, el directorio de teléfonos municipales
y la agenda de acontecimientos de la ciudad. En
segundo lugar dos apartados especificos, uno para ciu-
dadanos y otro para negocios. Ambas secciones com-
prenden una gran variedad de funciones disponibles
que cubren los siguientes aspectos:

FOR CITIZENS FOR BUSINESS

Municipal Court About the City Fire Department

City Light Community Resources Business with the City

City Utilities (SPU) Consumers Building and Construction (DCLU)
City Library Notify Me City Light

City Animal Services Contact City Budget

Green Seattle Transportation Elections

City Attorney Fire Department
City Neighborhoods TV and Cable
Public Arts Diversity

Jobs and Personnel City Web Site

- El pago de las infracciones municipales impuestas por
la Corte de Justicia municipal es la Unica transaccion
financiera que puede ser realizada por Internet. El sis-
tema permite pagar con tarjeta de crédito las infrac-
ciones de trafico y otras penalizaciones municipales.

- Solicitar licencias o documentos legales de la
Corte Municipal de Justicia u otros departamentos
municipales.

- Sistema de informacion del transporte y de la movili-
dad en el territorio. Informacion permanente de la
situacion del trafico de la ciudad. Acceso a la vision de
camaras sobre puntos conflictivos de la ciudad, a
informes de incidentes en el tréfico. Se ha hecho uso
de forma innovadora del correo electrénico para aler-
tar a los conductores (privados y del transporte publi-
co) de las incidencias en el tréfico rodado.



- Rellenar e imprimir formularios para la solicitud de
servicios municipales (domiciliacion de pagos munici-
pales, solicitud de carné de biblioteca municipal, for-
mularios de denuncias, etc.)

- Bolsa de trabajo online. Dispone las ofertas y deman-
das actuales de trabajo. La informacion se puede

enviar por correo electronico.

- Bases de datos de permisos municipales.
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15. WEBSITE DE SEUL
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15.1 DESCRIPCION DE LA PAGINA DE INICIO Y DE LA mer nivel de la website y la segunda linea permite
NAVEGACION acceder a las secciones de tercer nivel de la website,
una vez se ha seleccionado una seccidn en la linea
 El dominio de la website del Gobierno Metropolitano anterior. Esta barra de navegacion esta disponible en
de Seul es http://www.metro.seoul.kr. Esta website todos los niveles de la website. Las secciones de segun-
tiene versiones en otros idiomas, con contenidos sim- do y tercer nivel se estructuran por temas de interés.

plificados en inglés, chino y japonés.
« Debajo, hay tres columnas de contenidos. La columna

« En la parte superior existe una barra de navegacion con de la izquierda tiene accesos directos al mensaje del
tres lineas de accesos. La primera linea de acceso per- gobernador y a otras websites (destacadas, a otras web-
mite ir a las contenidos en los distintos idiomas dispo- sites de Sedl, buscadores en la web, servicios de correo
nibles, asi como al mapa de la website. La segunda electronico, etc.) La columna central contiene accesos a
linea de accesos permite acceder a las secciones de pri- los contenidos de la seccion de noticias (que tiene tres
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contenidos: noticias importantes, noticias de empleo y
de licitaciones); acceso directo a las websites dirigidas a
colectivos especificos (discapacitados visuales, nifios y
mujeres) y accesos directos a los websites de los depar-
tamentos del area metropolitana de Sedl. La columna
de la derecha contiene accesos directos a libro de visi-
tas online, buzén electrdnico de sugerencias,

« En la seccion que contiene el mapa de la website
esta disponible, ademas, un motor de bisqueda en la
website.

15.2 INFORMACION DISPONIBLE

< Noticias sobre acontecimientos, proyectos y desarro-
llos de la ciudad de Sedl.

« Informacién sobre la actuacion y los programas del
gobierno y de sus departamentos. Ademas se incluye
informacién sobre los servicios oficiales disponibles.
Se da publicidad a los procedimientos iniciados por la
Administracion.

« Informacién sobre la ciudad de Sedl, que incluye un area
de documentos multimedia, un mapa electrénico de la
ciudad y publicaciones electronicas sobre la ciudad.

e Amplia informacion turistica, con textos sobre puntos
de interés turistico, guia de establecimientos comer-
ciales, restaurantes, hoteles, etc. Los contenidos se
ofrecen en formato de texto, imagenes y video clips en
forma de tour virtual. Enlace con la website de la ofi-
cina de turismo que amplia la informacién disponible
con datos sobre itinerarios, actividades a realizar, cul-
tura, alojamiento, transporte, etc.

« Los modos de transporte disponibles en el area metro-
politana de Sedl. Informacion sobre las lineas y esta-

ciones de ferrocarril, ferrys, de metro y de autobus, asi
como del aeropuerto. Datos practicos sobre los taxis y
el alquiler de coches.

« Abundante informacién economica y de las empresas
de la ciudad. Ademaés se ofrecen datos sobre como ini-
ciar actividades comerciales en la ciudad, en particular
se distribuye una guia para el inversor extranjero.

« Enlaces a los websites comerciales que gestionan bol-
sas de empleo online en Corea.

« Informacidn sobre el sistema educativo, los servicios
sociales, la sanidad, y el sistema fiscal de Corea.

15.3 SERVICIOS INTERACTIVOS

< Mercado online de ofertas y demandas de productos y
servicios, asi como de empleo. Funciona como un
tablon de anuncios donde las empresas expresan sus
intereses comerciales o los profesionales anuncian su
demanda de empleo.

< Mercado online de compra-venta inmobiliaria. El fun-
cionamiento es similar al anterior.

« Sistema de gestion de procesos administrativos OPEN.
Este sistema permite obtener informacién sobre todos
los requerimientos que conforman los procedimientos
administrativos para solicitar servicios o permisos de
la Administracion y, ademas, facilita la descarga online
de los formularios asociados. El sistema permite ade-
mas sequir el estado de situacién de los procedimien-
tos abiertos.
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