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EL PROBLEMA

La comunicacién entre la burocracia del Estado y los ciudadanos que intentan obte-
er servicios publicos necesarios es crucial para mantener la credibilidad y la efi-
cacia del gobierno. Es también crucial para la democracia porque, comparado con
la interaccién que se da en la mayoria de las elecciones e incluso en las acfividades
de los grupos de presion, representa el mas significative y personal contacto de los
particulares con el gobierno. La comunicacion entre los ciudadanos y la administra-
cion piblica, en el mejor de los casos, ha sido siempre dificil en las democracias
modernas porque implica una enorme cantidad de informacion compleja, unos usua-
rios que son socio-econémica, étnica y racialmente muy diferentes y ademés, una
burocracia que se considera a si misma por encima de la mayoria de las personas a
las que sirve. Los costes de los servicios publicos para los ciudadanos son altos e, ine-
vitablemente, esto supone un conflicto entre la contencién del presupuesto y un servi-
cio excelente.

En los Estados Unidos, muches funcionarios pablicos y burocracias a nivel local, esta-
tal y federal usan ahora Internet para ofrecer informacion a los ciudadanos e infe-
ractuar con ellos. sHasta qué punto lo hacen bien? 3Puede este nuevo medio, con su
vasta capacidad para almacenar informacion y distribuirla segin las necesidades del
usuario, resolver algunos de los principales problemas que han plagado lo difu-
sién/transmision  de informacién poblica? 3Estt el ciudadano medio mejor o peor
atendido? ;Quién puede acceder a la informacién y quién no? 3Qué implicaciones
tiene para lo democracia digital? Esta investigacion fue ideada para responder @
estas preguntas. Son preguntas que ya se han planteado antes con el advenimiento
de ofras tecnologias, como el telégrafo y el teléfono y la radio y la television.
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PROPUESTA DE UN PLAN DE ANALISIS

Los datos de este arficulo estan basados en las visitas a los sitios web de los catorce
Departamentos de Estado federales (Agricultura, Comercio, Defensa, Educacién,
Energia, Salud y Servicios Socidles, Vivienda y Urbanismo, Interior, Justicia, Traba-
jo, Asuntos Exteriores, Transporte, Presupuesto y Veteranos de Guerra) asi como de
otros ‘sitios web’ del gobierno federal. Se eligieron los web federales porque son los
que llegan a un mayor nmero de ciudadanos americanos y comparativamente estan
bien financiados, por lo que tienen los recursos para ofrecer servicios de alta calidad.
Un vistazo a la historia de la difusion fecnolégica nos dice que el coste a pagar por
eslos servicios tiende a caer abruptamente en un corto periodo de tiempo (Rogers,
1995). De estos ‘sitios web’ federales, mi ayudante en el estudio inicial y yo selec-
cionamos cinco que reflejaran la diversidad de enclaves actualmente en Internet. Los
evaluamos en 1997, y de nuevo dos afios después en 1999, teniendo en cuenta un
nomero de variables objetivas e interpretativas disefiadas para medir la sencillez de
manejo*. Debido a que actualmente no hay criterios de evaluacién estandarizados
para medir el impacto de Internet, los esquemas de evaluacién presentados aqui han
sido reelaborados a partir de una gran variedad de fuentes. Esto incluye los conse-
jos para la publicacién en Internet establecidos por el gobierno federal, miembros de
la industria de la publicacién electrénica, y expertos en documentacién y referencias
bibliograficas.

Hemos examinado también reportajes, arficulos académicos, y sifios cibernéticos
comerciales. Desafortunadamente, cuando se trata de medir la sencillez de manejo,
muchas de las evaluaciones existentes son de poca relevancia porque tienden a dete-
nerse mas en la presentacién y los gréficos (aspecto visual) que en cuestiones sustan-
ciales como es la ufilidad de la informacién. Por afiadidura a nuestro esquema de
evaluacion, presentamos en este articulo el que desarrollé en 1999 Russell Neuman
de la Annenberg School for Communication para la més importante investigacion
publicada sobre Internet hasta el momento. Este esquema de evaluacién adicional
muestra que hay muchas perspectivas, més allé de la sencillez de manejo que son
importantes a la hora de analizar el valor de un enclave virtual para la sociedad esta-
dounidense. Otro estudio importante esta siendo desarrollado bajo la supervisién del
Cyberspace Policy Research Group {CyPRG) de la Universidad de Arizona (Demchak
y Colén, 1998; La Porte, 1998).

La escasez de modelos de evaluacion no nos sorprende. internet se ha desarrollado
y crecido a una velocidad de vértigo, dejando poco tiempo o inclinacién siquiera
para hacer juicios que vayan algo més lejos de los forzosamente preliminares. Los
datos sobre la sencillez de manejo normalmente vienen de estudios sobre Internet
donde los sesgos muestrales constituyen el principal problema para su validez. Por
otra parte, durante sus primeros afios de desarrollo, o mediados de los noventa, la
mayoria de los ciber enclaves gubernamentales han experimentado cambios cons-
tantes. La mayoria de los organismos federales mas importantes sélo se han percata-
do ahora de la necesidad de evaluar el impacto que sus ‘sitios web’ han tenido en
sus usuarios y en la manera de desarrollar sus servicios. Otro de los principales obs-
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taculos para el desarrollo de modelos de evaluacion consiste en la dificultad de deter-
minar qué hace que un enclave cibernético pueda calificarse de bueno o malo.
#Bueno o malo para qué? sPara quién? 3A qué precio? 3Pagado por quién

INFORMACION GUBERNAMENTAL EN INTERNET
Contenido Tipico

El Departamento Federal de Administracién y Presupuesto (OMB: Office of Manage-
ment and Budget} ha establecido unas directrices bésicas para el mantenimiento de
los sitios o enclaves cibernéticos en Estados Unidos. Estos, de acuerdo con la norma
del OMB “deben ser desarrolludos teniendo en cuenta el plan general de actuacién
del organismo y deben ser consecuentes con sus objefivos/mision”. Sin embargo,
“hasta que se logre el acceso universal a la Red, se recuerda a los diferentes orga-
nismos publicos que deben seguir atendiendo adecuadamente las necesidades de los
ciudadanos que no tienen acceso a las redes electronicas” (OMB, 1996). La infor-
macién volcada en los enclaves cibernéticos debe ser “exacta, relevante, actualizada
y completa, y debe reflejar las politicas de actuacion vigentes” (OMB, 1996}, Debe
ser revisada mensual o trimestralmente, y se debe informar claramente a los visitan-
tes cuéndo ha sido la tltima actuclizacién y quién la ha efectuado.

Teniendo en cuenta las capacidades tecnolégicas de los usuarios, se debe evitar la infor-
macion que requiere ‘modems’ de dlta velocidad o programas informéticos relativa-
mente sofisticados, al menos en la pagina de inicio. Sin embargo, aparentemente la
sofisticacion va en aumento. La norma es que “las péginas o pantallas més alla de la
pégina de inicio cuyo cometido sea desarrollar ofros servicios informativos de caracter
inferno para el personal de la institucién o para audiencias especializadas, pero que
adn asi sigan estando abiertas al poblico general, podrian adecuarse al nivel de com-
plejidad de dichas audiencias particulares. Sin embargo su finalidad de uso especifi-
co debiera quedar claramente expresado” (OMB, 1994). El OMB también insta a los
organismos poblicos a identificar claramente los enlaces externos y limitarlos en funcién
de los objetivos establecidos en la politica de! organismo. No eskén permitidas las pagi-
nas personales o enlaces a enclaves inapropiados. La mayoria de los sifios publicos
electrénicos aparentemente cumplen las lineas bésicas del OMB, sin embargo el len-
guaje impreciso de las directivas deja mucho espacio para la discrecionalidad.

Un enclave cibernético gubernamental fipico es accesible con un navegador esténdar.
Consiste en una péagina principal que contiene un indice de hipervinculos de lugares
y temas a través del cual se puede acceder a los servicios del propio organismo o de
ofros organismos relacionados con él. Los enclaves gubernamentales contienen dife-
rentes tipos de informacion; describen el organismo al usuario, presentan los datos
para uso del visitante, o describen cémo encontrar informacién contenida en sus
paginas © en ofros ‘sifios web'. Las descripciones incluyen biografias del personal
funcienario de alto rango, declaraciones de objetivos, historia de la institucion, reso-
menes de prensa, asi como las direcciones postales. Los visitantes pueden acceder a
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informacién detallada sobre programas especificos, prestaciones, o los resultados
obtenidos por el organismo en el pasado. Incluso existen formularios de solicitud e
impresos para cumplimentar directamente en conexion, informacion sobre acuerdos,
anuncios detallados sobre reglamentaciones de cumplimiento obligado, requisitos de
seleccion para cargos o empleos, o legislacion y ofros archives poblicos oficiales.

Casi todos los enclaves poseen motores de bisqueda, mas o menos Utiles, para nave-
gor. La ayuda para la busqueda de informacién incluye indices y descripciones gene-
rales de programas que conducen a los visitantes a informacién contenida dentro y
fuera del sitio virtual y a temas fundamentales como informacién sobre los programas
publicos de actuacién, obijefivos del organismo, resimenes de prensa, informes
importantes, declaraciones de los responsables del organismo y enlaces a diferentes
departamentos. Estos “sitios web’ ofrecen incluso documentacién y estadisticas a los
que se puede acceder directamente desde sus paginas o bien descargérselas de la
red o incluso solicitar que nos sean enviadas. La mayoria de los enclaves contienen
informacion sobre sesiones parlamentarias en el Congreso relacionada con los servi-
cios que presta el organismo, incorporando incluso el fexto completo de la legislacion
vigente relevante. Muchos de los informes y documentos, incluida gran parte de la
legislacion, estén disponibles en formatos que requieren ser descargados en el orde-
nador antes de leerlos, especialmente cuando son muy extensos. La mayoria de los
sifios virtuales facilitan nomeros de teléfonos y direcciones postales del personal fun-
cionario del organismo. Normalmente son reacios a facilitar direcciones de correo
electrénico porque temen verse inundados de mensajes ante la sencillez y bajo coste
de las comunicaciones a través del correo electrénico,

Los sifios virtuales son cada vez mas interactivos, de tal manera que los usuarios pue-
den enviar sus datos en respuesta a demandas gubernamentales de informacion, o
dirigir sus propias preguntas a los funcionarios publicos. Desde una perspectiva
democrética, éste es uno de los aspectos més importantes ya que potencia en los ciu-
dadanos la posibilidad de replicar ante la burocracia. Algunos enclaves facilitan
enlaces directos con los funcionarios publicos a través del correo electrénico para que
los ciudadanos puedan ponerse en contacto con ellos.

Lo més comin es que la posibilidad de enviar un correo en red al responsable gene-
ral del mantenimiento del sitio electrénico permita a los usuarios hacer preguntas y
comentarios. Algunos de estos enclaves virtuales tienen espacios para hacer suge-
rencias y animan a los visitantes a usarlos. Muchos contienen formularios donde los
visitantes pueden solicitar servicios, documentos del organismo o proporcionar infor-
macién al gobierno. El enclave electrénico del National Traffic Safety Administration
(NTSA, 1997, Agencia para la Seguridad del Trafico Nacional), por ejemplo, tiene
una pagina donde los visitantes pueden denunciar problemas con sus vehiculos o leer
las quejas que dejaron en la pagina ofros visitantes. En el enclave del HUD los visi-
fantes pueden caleular qué fipo de crédito hipotecario pueden permitirse en base a
sus ingresos personales, asi como ofros aspectos relacionados con la vivienda. Dicho
enclave contiene fambién informacion sobre cémo hacer frente a problemas causa-
dos por una mala financiacién, una renta baja, o un historial de empleo lleno de alti-
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bajos.

DATOS SOBRE LOS VISITANTES

Aunque ha habido una explosion de informaciéon gubernamental de servicio poblico
en Internet, hasta el momento hay poco andlisis de su uso, y mucho menos de su
impacto. El Gobierno recaba pocos datos sobre la utilizacion del enclave que vayan
mds alla de contar simplemente el nimero de visitantes (lo cual no parece una préc-
tica muy dtil). No conocemos qué motivos les hacen visitar el enclave, quiénes son, y
cudntos hacen visitas maltiples. El Departamento de Educacién (Department of Edu-
cation) estd entre los pocos organismos federales que han hecho encuestas a los visi-
tantes de su mostrador virtual. Aparentemente, sus principales usuarios son élites pro-
fesionales como responsables educativos {36%), profesores universitarios o de
ensefianza media {21%), e investigadores y analistas {16%). Los visitantes tienden a
actuar en representacion de instituciones educativas como organismos gubernamen-
tales, facultades universitarias, o cenfros de investigacion preocupados por la politi-
ca educativa. Las visitas particulares, incluyendo aquellas de padres y estudiantes,
son mucho menos comunes que las visitas de individuos con intereses especificos en
la politica educativa (Departamento de Educacién, 1997). Estas conclusiones respal-
dan la idea de que los enclaves virtuales gubernamentales son todavia més un ins-
trumento de uso para las élites interesadas que para el ciudadano medio beneficia-
rio de los servicios publicos.

Un informe sobre las caracteristicas de los visitantes dirigido por FedWorld, un servi-
cio de asesoria para acceder a la informacion del Gobierno, sostiene el argumento
mencionado arriba. Ademas demuesira que los visitantes de un enclave en la red bus-
can una gran variedad de informacién. Los visitantes procedentes del gobierno fede-
ral son los més numerosos (32,8 %); ofros provienen de la pequefia y mediana
empresa (17,2%), corporaciones privadas (10,6%) e instituciones académicas (9,6%).
Ello incluye directivos, gerentes o administradores, estudiantes y personal de sistemas
informaticos. Entre los tipos de informacién que los visitantes dicen estar buscando se
encuentra la informacién concerniente a negocios (17,8%), educacion (9,7%), salud
(7,8%) y temas legislatives {7,2%). (Fedworld, 1999).

PROCESO DE EVALUACION DE LOS ENCLAVES CIBERNETICOS SELECCIONADOS

En 1997y de nuevo en 1999, visitamos cinco enclaves virtuales federales para eva-
luar su contenido en cuanto a la facilidad de uso. 3Qué ofrecian estos ciber fablones
al civdadano medio que fuera més allé de los servicios antferiormente disponibles
Los enclaves fueron seleccionados estratégicamente de entre cuarenta y dos Departa-
mentos de Estado y organismos publicos auténomes que la Oficina General Presu-
puestaria {General Accounting Office: GAO) originalmente examind para su informe
sobre los sitios en Internet del gobierno federal (GAQ, 1997). Elegimos los enclaves
de tres depariamentos de Estado: el Departamento de Vivienda y Urbanismo (Depart-
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ment of Housing and Urban Development: HUD), el Departamento de Comercio
{Department of Commerce: DoC) y el Departamento de Transportes {Department of
Transportation: DoT}, junte con dos organismos auténomos, la Oficina de Proteccion
Civil {Federal Emergency Management Administration: FEMA) y la Comisién de Regu-
lacion Nuclear {Nuclear Regulatory Commission: NRC) para mostrar cémo diferentes
tipos de organismos publicos, que sirven a distintos clientes, prestan servicio a sus poten-
ciales usuarios. Aunque todos estos organismos comparten los mismos propésitos, entre
ellos suministrar informacién actualizada, precisa y relevante al piblico, debemos tener
en cuenta las diferencias relafivas a sus objefivos y clientela. Los aspectos diferenciade-
res més relevantes parecen ser el la especificidad de objefivos del organismo, la natu-
raleza de su clientela, consideraciones polificas, y factores econdmicos.

1. Especificidad de objefivos. Las responsabilidades y deberes de los departamentos
ministeriales van mucho més allé y son més diversos que los de las entidades piblicas
auténomas. Por lo tanto uno esperaria que el departamento ministerial facilitara una
informacién mucho mas variada y amplia. Del mismo modo, mientras que pareceria
apropiado cierto grade de reserva por parte de la Comisién de Regulacion Nuclear
por razones de seguridad nacional, un comportamiento semejante en el Departamen-
to de Transportes levantaria cierta inquietud ante un proteccionismo indebido.

2. Naturaleza de la clientela. Los ciber enclaves deben adecuarse a los diferentes
usuarios o los que sirven los organismos. Los usuarios del Departamento de Vivienda
y Urbanismo, por ejemplo, constituyen presumiblemente una muestra representativa
del americano medio en términos de estatus socio-econémico, raza y einia, mientras
que los clientes de la Comisién de Regulacién Nuclear suelen ser americanos de alto
nivel socio-econémico. Por lo tanto, la citada en primer lugar debe adecuar su infor-
macion substancial para hacerla asequible al americano medio, de clase trabajade-
ra, mientras que la segunda puede ajustarse a las necesidades de una dlientela més
homogénea y sofisticada.

3. Consideraciones politicas. Ademas de servir a las necesidades de poblicos dife-
rentes, los enclaves virtuales también prestan servicio a las necesidades politicas del
organismo. Estas incluyen complacer a los cargos importantes dentro de la direccion,
agradar a determinadas personalidades politicas como a los presidentes de las comi-
siones del Congreso y satisfacer a los diferentes grupos de interés. Gran parte de la
informacion que parece indfil o primera vista, como la préctica habitual de publicar
los comentarios favorables dados por los visitantes del ‘web” del organismo, respon-
den a propésitos de relaciones publicas.

4. Criterios econémicos. La comunicacion electronica es mas barata que su equiva-
lente no electrénica. Pero no fiene coste cero y por fo tanto no escapa a las limita-
ciones presupuestarias. Los costes radican en el tiempo empleado, el trabajo, el equi-
po y los costes de consumo por conexién. Si la accesibilidad via Internet incrementa
considerablemente los contactos con el publico, esto, también, debe ser afiadido a los
costes. Los enclaves virtuales estén construidos para ser eficaces dentro de las pers-
pectivas de funcionamiento del organismo y teniendo en cuenta que la comunicacién
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electrénica tiende o incrementar geométricamente la informacién almacenada. Esto
es sin ninguna duda un limite para el fipo y la cantidad de servicios de informacién
que los organismos pueden ofrecer o través de la Red.

Como muestra la Tabla 1, evaluamos los cinco encloves cibernéticos conforme a diez
variables. Las cuatro primeras tienen que ver con la calidad y la cantidad de infor-
macién publicada en el ‘sifio web'.

* La pertinencia informativa constituye una evaluacién global de la cantidad y diver-
sidad la informacion publicada en el enclave. Una puntuacién alta indica que ofrece
un gran volumen de informacién con un dlto grado de variedad en cuanto a mate-
rias, formato, y perspectivas.

* La informacién substantiva alude o la calidad y cantidad de informacion que tiene
como mision asesorar a los individuos sobre los servicios que puedan necesitar. For-
mularios en red, indicaciones detallodas sobre actividodes en curso, aclaraciones
sobre regulaciones especificas o requisitos necesarios para el acceso a ofertas puobli-
cas de empleo, son algunos ejemplos.

* El contenido informativo auto-descriptive alude a la adecuacion de la informacion
que el organismo ofrece sobre si mismo. Esto incluye direcciones para ponerse en
contacto con la institucién, comunicados de prensa, y descripciones generales sobre
actividades en curso y menciones del personal del organismo que, en conjunto, faci-
litan detalles précicos o de procedimiento

* El contenido informativo de orientacion se refiere a la utilidad y la accesibilidad de
los itinerarios disponibles en el enclave electrénico para guiar  los visitantes a la
informacién relevante. La orientacion tiene como finalidad dirigir a los usuarios hacia
la informacion esencial o complementar la ya dada, dentro o fuera del ‘sitio web'.
Por ejemplo, puede haber informacién sobre precios de adquisicién de documentos
gubernamentales fuera de la red.

Los seis criterios restantes describen varias caracteristicas importantes de los enclaves
cibernéticos.

* La frecuencia de las actualizaciones se refiere a la periodicided con que se pone al
dia la informacién en el enclave virtual y la regularidad con la que se comunican las
fechas de la Gltima revision.

* Lo adecuacién de los enlaces alude a la utilidad y accesibilidad de los enlaces infernos
y externos publicados en el enclave. Enlaces inactivos, enlaces externos cuya informacian
no esté acreditada o garantizada por el organismo, o enlaces que contienen poca ©
superflua informacién, contribuyen a fener una baja puntuacion en esta categoria.

* Lo adecuacién de fas herramienias de bisqueda se refiere o la utilidad general de
los motores de busqueda facilitados en el enclave. Se tiene en cuenta en esta catego-
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ria la focilidad de detectar los términos que indican los vias de busqueda de la infor-
macion deseada y la presencia o ausencia de informacion confusa o desorientadora.

s La utilidad de los gréficos se juzga en base a si son dtiles o simplemente decorativos.

o Los servicios especiales aluden a la disponibilidad de ofras herramientas de ayuda en
el enclave. Ejemplo de ello son la existencia de traducciones en ofros idiomas o de ver-
siones “solo texto” para los visitantes cuyos navegadores no puedan cargar los graficos.

e la inferactividad alude o en qué medida se solicita al usuario interaccién con el
organismo a través de ese ciber enclave y la viabilidad de contacto virtual ofrecida
para tratar con el personal del organismo.

Las clasificaciones estan basadas en la escala de “Alto/a”, “Moderado/a”, “Bajo/a”
en sencillez de manejo para la clientela media del organismo. Cada enclave estd eva-
luado feniendo en cuenta los obijetivos y recursos del organismo, asi que estas pun-
tuaciones son relativas a cada uno en si mismo y no en relacién con lo demas. Una
puntuacion “Alta/o” significa que el sifio virtual sirve a su clientela muy bien; una
puntuacion “Bajo/a” significa que lo hace pobremente teniendo en cuenta lo que los
usuarios esperan @ la luz de la actual tecnologia y los recursos de la institucién.
“Moderado/a” es una puntuacién intermedia. Sefiala que el enclave ha sido disefia-
do adecuadamente, pero muy probablemente por debajo de lo que uno deberia
esperar. Obviamente, esta clasificacién es subjetiva y susceptible de debate.

Tabla1: Evaluacién de los Sitios Web del Gobierno Federal, 1997/1999

HUD Dol DoT FEMA NRC
97.99 97 9799 9799 9799
Perfinencia informativa | Alte Mod,  Allo | Alto Mod. Ao | Mod Al
Informacién substantiva | Afte Bajo Alto Bajo Mod Al
Mod. Alto
Conienido informativo
auto-descriptive Al Med | Al Ale  Mod | Ao Mod. | Mod
Informagcion orientativa | Alto Mad. Alto Mod, Bajo
Mod.

Frecuencia de
actualizaciones Alto Mod. Al | Al Bajo Mod.

Mod. Bajo

Adecvacion de los
enlaces Alo Mod. Alio Alto Allo Mod. Alio
Adecuacion de las
herramientas de

bisgueda Alte Mod Al | Ao Bajo Baio
Alto Mod,
Urlidad de los graficos | Allo Bajo Mod. Bajo  Alo | Alle  Mod,
Meod.
Servicios especiales Alto Baio Med. Mod. Mod.
Bajo Bajo Bajo

Interactividad Alto Mad. Alto Mod, | Mod. Bojo
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1, PERTINENCIA INFORMATIVA

El Departamento de Vivienda y Urbanismo {HUD) y el de Transportes {DoT) nos mere-
cian la mejor puntuacién en esta categoria en 1997, debido a que proporcionan
gron cantidad de informacion de calidad presentada en formatos muy accesibles. En
1997, los enclaves virtuales contenian menos informacién substancial y estaba ésta
peor organizada. Se advierte aqui una alentadora progresion en cuanto a la calided,
lo cual denota una evolucién inusual en la burocracia en ausencia de fuertes presio-
nes politicas. De hecho, en comparacién con enclaves electrénicos en Europa y ofros
lugares “los organismos publicos de los Estados Unidos encabezan el mundo en
cuanto o despliegue de medios en Internet en varios ordenes de magnitud, en termi-
nos de ngmeros absolutos, asi como en la mayoria de las magnitudes de transparen-
cia informativa e interactividad” (La Porte, 1998, p.18). En 1999, los cinco enclaves
aqui analizados eran calificados con un nivel “Alto” en cuanto o pertinencia infor-
mativa.

El Departamento de Vivienda y Urbanismo (HUD) resulta particularmente bueno a la
hora de adecuar la informacién a fipos especificos de visitantes, como se muestra en
la llustracion 1 que ha sido adaptada a partir de la presentacién en su pagina elec-
trénica.

Hay menis de informacién clasificados segun el tipo de ciudadano que sea el usua-
rio, incluyendo jubilados, veteranos de guerra, y personas con discapacidades; para
investigadores, incluidos estudiantes y profesorado universitario; y para varios gru-
pos de interés, como suministradores de instalaciones sanitarias, personal de centros
universitarios orientados hacia la comunidad negra, abogados, o funcionarios loca-
les. Estan considerados un total de 31 grupos. En 1997, ni el Departamento de Pro-
teccién Civil (FEMA) ni el de Regulacién Nuclear (NRC) ofrecian paquetes de infor-
macién dirigidos @ audiencias especificas. Esto habia cambiado en 1999, aunque el
indice alfabético del ciber enclave del FEMA era dificil de localizar. Sin embargo,
adecuar la informacién a grupos especificos conlleva algunos inconvenientes. Una
persona que pertenezca a diferentes grupos quiza tenga que visitar diferentes luga-
res para acceder a todos los programas de su interés. En el de HUD, un anciano nati-
vo americano veterano de guerra con discapacidad tendria que visitar cuatro luga-
res diferentes para informarse sobre todos los planes de actuacién relevantes para él.

2. INFORMACION SUBSTANTIVA.

Cuando evaluamos a los organismos en cuanto a la cantidad de informacién subs-
tancial que proporcionaban de una manera legible y de facil use en sus propios
enclaves o a través de ofros sitios virtuales relacionados, notamos muchas diferencias.
Los ciber enclaves de los departamentos de Vivienda y Urbanismo (HUD) y de Trans-
portes (DoT) de nuevo eran los més potentes en 1997, publicando de todo, desde
informes sobre las actividades que llevaban a cabo en ese momento a declaraciones
de obijetivos o quejas de sus visitantes, o solicitudes para servicios y prestaciones.
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Pero no seguian una misma planificacién. Los ofros organismos publicaban més res-
trictivamente, con el Departomento de Comercio {DoC) y la Oficina de Proteccién
Civil (FEMA) en las calificaciones més bajas de 1997. En 1999 todos los organismos,
excepto el DoC habian alcanzado la puntuacion “Alto/a”, y este Gltimo se habia
movido de “Bajo/a” a “Moderado/a”. Por ofra parte su enclave todavia muestra
deficiencias, a pesar de que muchos de los enclaves asociados que estan bajo su
control o enlazados con él estén haciendo un excelente frabajo. Ejemplo de ello son
la Administracién de Comercio Exterior (International Trade Administration}, el Insti-
tuto Nacional de Meteorologia {National Oceanic and Atmospheric Administration)
que ofrece alrededor de 7.000 fotografias de acceso directo en red del impresionante
poder de la naturaleza, y la Oficina para el Desarrollo de las Empresas Propiedad
de Minorias Etnicas {Minority Business Development Agency), entre otras, la cual tiene
una version en castellano de sélo texto para personas con capacidad limitada para
ver las imagenes con rapidez. El DoC demuestra que las evaluaciones globales pue-
den no hacer justicia a las delegaciones de los organismos, las cuales pueden mere-
cer mejor o peor puntuacién que la institucion de la que dependen.

llustracién 1
GRUPOS DE AUDIENCIA

iQueremos ayudarte o conseguir la informacién que mds te interesa! Asi que
hemos creado estas paginas especiales para muchos de los grupos de audien-
cia que visitan nuestro enclave en la Red habitualmente. Hemos registrado
minuciosamente la pagina principal del HUD y escogido los asuntos que cree-
mos te van a interesar. Asi que comprueba qué es lo que tenemos para el
grupo al que perteneces.

No te olvides de hacernos saber [con hipervinculo en la expresion en negrita)
si crees que hemos olvidado algo importante en la pagina de tu grupo. jEsta-
remos encantados de afadirlo!

GRUPOS PROFESIONALES CIUDADANGS
Académicos/Investigadores Jubilados

Tasadores =~~~ T T T 'Agfic'uﬂdré's']'Gfdhi'é'rb's'
Abogados Veteranos de guerra
Auditores/Detectives Indies Nativos Americanos
Funcionarios Locales Afectados de VIH/SIDA

Centro pora la relacién entre comunida-  Discapacitados

des y organizaciones locales Estudiantes/Investigadores

Zonas de Desarrolio Preferentel
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GRUPOS PROFESIONALES CIUDADANGOS

Promotores del Derecho a una Vivienda
Digna/ Derechos Civiles

Concesionaros o cedientes
Suministradores de Instalaciones Sanita-
rias

Centros universitarios originariamente
destinados a fa Comunidad Negra
Proveedores de Ayuda a los Sin Hogar
Organismos Asesores para la Vivienda
Inversores

Sociedades de Préstamo

Personal de Alcaldia

Empresas Familiares

Instituciones sin fines lucrativos
Organismos de Vivienda Publica/Tribus
Nativas Americanas/Entidades de Ges-
tion de Vivienda para Grupos Raciales2
Agentes Inmobiliarios

Empresas pequefias y desfavorecidas
Gobiernos Estatales y Municipales
Seguimiento de Abusos Inmobiliarios
Organizaciones de mujeres

La mayoria de los documentos disponibles en las diferentes péginas pueden leerse o
descargarse con un ordenador moderno y la mayoria dispone de enlaces que remi-
ten a ofras informaciones, tanto internas como externas en ofros sitios de la Red. En
el Departamento de Vivienda y Urbanismo, la mayoria de la informacién es cohe-
rente, sélida y elaborada con un lenguaje comprensible. Por ejemplo, en la pagina
de “Preguntas y Respuestas” aparece la siguiente cuestion: “Quiero comprar una
casa, pero no dispongo de mucho dinero. zPuede el HUD ayudarme?”. La respuesta
es “Por supuesto. Aqui van algunas sugerencias”: seguida de tres simples recomen-
daciones especificas. Por el contrario, la Oficina de Proteccion Civil mezcla informa-
cién substancial con informacién més general que muchas veces se acerca a lo tri-
vial. Su sitio ‘web” fue calificado como “Bajo” en cuanto a la ‘informacion substancial’
en 1997 porque facilitaba las actividades del organismo sin ninguno explicacién
para el visitante de cémo utilizar esa informacion para conseguir algo il y sin dar
ninguna direccién de interés o la posibilidad de rellenar formularios donde hacer
peticiones o comentarios.

La Oficina de Proteccion Civil, junto con alguno de los ofros ciber enclaves, ofrece
paginas especiales para nifios que incluyen juegos sencillos, como indica la Nlustra-
cién 2,
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{lustracién 2

Inundaciones, incendios, huracanes, tornados, terremotos y ciclones son desas-
tres naturales que ocurren en los Estados Unidos. La Agencia Federal de Con-
trol de Emergencias -FEMA- ayuda a la gente que se ha visto afectada por uno
de estos desastres. También ensefiamos qué es lo que se debe hacer durante y
después de una cotéstrofe de estas dimensiones. To puedes ayudar a tu fami-
lia o prepararse ante un posible peligro. En este ‘sitic web’ puedes conocer
ademds qué causa estas catdstrofes, jugar y leer historias de nifios que han
pasado por una de estas situaciones. jPuedes convertirte en un Agente Infantil
Anfidesastres! Las catastrofes naturales son algo muy serio, pero jtambién pue-
des divertirte mientras aprendes algo sobre ellas!. Pica con el ratén en el for-
nado y explora este sitio.

Hay coloridas y divertidas ilustraciones en la parte superior e inferior de la
pantalla y en una barra de enlaces situada a un lado.

El Departamento de Vivienda y Urbanismo tiene un ciber enclave alegre que remi-
te a los nifios a otros enclaves culturales y les incita a ser buenos ciudadanes. Son
aspectos agradables que hacen de la informacién en red algo de lo que puede dis-
frutar toda la familia. De hecho, si los nifios descubren que existen estos lugares,
pueden guiar a sus padres hasta ellos. Las escuelas podrian servir de intermedia-
rios. La Comision de Regulacién Nuclear tiene una pégina de Participacién Pobli-
ca y Programas Escolares que le muestra al visitante cémo pedir informacion a su
Servicio de Documentacion en Washington, pero la mayoria de la informacién no
puede ser descargada. Los documentos mas importantes y substanciales se pueden
encontrar con facilidad en la pagina principal de su ciber encalve a través de enla-
ces gréficos. Sin embargo, cuando se llega a estas paginas, los enlaces contenidos
en ellas se refieren a informes y documentos sin dar ninguna explicacién sobre su
contenido. Este organismo parece dar por sentado que sus visitantes saben lo que
buscan. Al parecer, no esté demasiado preocupado en ayudarles a encontrar infor-
macién.

3. CONTENIDO INFORMATIVO AUTO-DESCRIPTIVO.

La informacion auto-descriptiva incluye las biografias de los dltos cargos del orga-
nismo correspondiente, junto a fotografics, direcciones postales y panorémicas de la
sede de la agencia. Son comunes extractos de opiniones de ciudadanos, historiales
de méritos de politicos y recortes de prensa favorables, asi como informacién sobre
su historia y noticias sobre las actividades que desarrollan en ese momento. En 1997,
todos los organismos, excepto la Comisién de Regulacién Nuclear, merecieron cali-
ficaciones de “Alto/a” por la cantidad y calidad de su informacién auto-descriptiva.
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En 1999, sélo el Departamento de Comercio mantenia esta calificacién. Los anterio-
res “Alto/a” habian caido a “Moderado/a”. Aparentemente, la auto-promocién ha
dejado de estar de moda. Desde el punto de vista de la sencillez de manejo, esto es
probablemente una ventaja.

4. INFORMACION DE GUIA ORIENTADORA

La abundancia de contenidos puede provocar frustracién por la pérdida de tiempo
que supone si las personas no pueden encontrar lo que buscan con facilidad. De ahi
la importancia de ofrecer guias a los usuarios para alcanzar el gran tesoro de infor-
macién disponible a través de Internet. Se han hecho algunos progresos en esta tarea,
pero solo un organismo, la Comision de Regulacién Nuclear, ha incrementado su
calificacién desde 1997. Esto deja, en esta importante categoria, a dos organismos
con calificacion de “Alto/a” y a tres con “Moderado/a”

El enclave del Departamento de Vivienda y Urbanismo demuestra que se pueden
superar estas dificultades. Contiene la mejor guia, incluyendo explicaciones sobre
las direcciones de los enlaces y un mapa de situacién claro y accesible desde cual-
quier pégina, Remite incluso hacia el mostrador virtual de las Oficinas Federales
del Consumidor (Federal Customer Centers}, la cual enumera 19 categorias de
informacién compartidas por los organismos federales. Por ejemplo, ancianos o
veteranos de guerra que necesitan informacién de diferentes organismos pueden
simplificar su busqueda utilizando estos enclaves, asi como las personas que estén
interesadas en estadisticas federales o informacién sobre la proteccion al consumi-
dor o la salud.

La informacién orientadora también tiene que ver con algunas advertencias y avi-
sos de peligro, muchos de ellos exigidos por el Departamento Federal de Admi-
nistracién y Presupuesto [OMB). Aun asi, a menudo ne figuran en la informacién
facilitada. En este ambito de los avisos, el Departamento de Vivienda y Urbanis-
mo (HUD) advierte a sus usuarios que enlacen con enclaves exteriores que estan
dejando el HUD y que no se hacen responsables de ninguna de las informaciones
contenidas en esos ofros sitios. La informacion de la Comisién de Regulacién
Nuclear sobre cédigos de seguridad alerta o los visitantes del hecho de que el
Gobierno de los Estados Unidos “no da garantias, ni implicitas ni explicitas, con-
cernientes a la exactitud, integridad, fiabilidad, o idoneidad de la informacién”.
Algunos, pero no todos, notifican a sus visitantes que la informacién que propor-
cionan, o incluse las “huellas” dejadas por los visitantes, pueden ser rastreadas
por personal no autorizado. De hecho, relativamente pocos ciber enclaves inclu-
yen formularios en conexién directa que requieran informacién personal delica-
da, probablemente porque es técnicamente dificil garantizar la seguridad. Una
proteccién adecuada de la privacidad de los visitantes sigue siendo el mayor obs-
taculo para la familioridad de uso. De momento, se han demostrado ineficaces
varios métodos de encriptacién.
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5. FRECUENCIA DE LAS ACTUALIZACIONES

La frecuencia de las actualizaciones varia enormemente en cada uno de los ciber
enclaves. En algunos, las actualizaciones no son regulares; en otros, se llevan o cabo
frecuentemente pero algunas noticias tienen un afio de antigiedad o incluso mas. Los
comunicados de prensa estén generalmente actualizados. Otras informaciones se
renuevan cuando hay nueves datos disponibles. Los cinco enclaves publican el nome-
ro de visitantes, a menudo dando las cifras del Gltimo afio y el nomero total hasta ese
momento. Sin embargo, algunos contadores no indican cuando se empezaron a con-
tabilizar los visitas, por lo que estas cifras son dificiles de interpretar.

Cuando se actualizan las leyes y las reglamentaciones, surge la pregunta sobre si la
legislacién que ha dejade ya de estar vigente y el material caducado podrian ser de
utilidad para personas que estaban sometidas a ella en el pasado. Los organismos
estan ensayando algunas soluciones a este respecto. Ademas, algunas instituciones
luchan con problemas que tienen que ver con la recuperacién de informacién de pro-
gramas y de equipos informéticos que ya no estén disponibles.

6. ADECUACION DE LOS ENLACES

La calificacion de “Alto/a” conseguida en 1999 por todos los enclaves seleccionados
pone de relieve que es factible proporcionar amplios y adecuados enlaces internos y
externos. De hecho, los sitios virtuales pueden incluso mostrar demasiados enlaces,
tentando a los visitantes a iniciar excursiones que les hagan perder fiempo. No esta-
ria mal ofrecer una clasificacién de la importancia atribuida a cada enlace, pero este
sistema no existe todavia. Sin embargo, algunos organismos indican cudles son los
enclaves mas populares a juicio de la magnitud de sus visitantes. Otro indicador de
la sencillez de manejo encontrada en varios ‘sitios web’ estriba en la repeticion de
enlaces en diferentes localizaciones del enclave, lo cual permite al visitante acceder

a paginas de informacién clave a través de varias rutas. En el enclave virtual del
npnﬁﬁgmgnfe Aa Viviendn v ||rl'\nm'crnn (HILIMMY hav anlacae A me kibdisboses e

el ce yiviengag wOUHISME Jowg, NGy eniGles G uhd oiGHorell G2
documentos relacionados con el organismo y @ un centro de conferencias que posi-
bilita el acceso a sesiones de expertos en directo y a ciber charlas con otros usuarios
sobre temas de medidas poblicas. Si el visitante se pierde, hay un remedio efectivo
porque todas las péaginas del HUD contienen enlaces al mapa del enclave y o la pagi-
na de bisquedas.

7. ADECUACION DE LAS HERRAMIENTAS DE BUSQUEDA

Las herramientas de bisqueda han mejorado substancialmente desde 1997. Excepto
el sitic ‘web’ de la Comision de Regulacién Nuclear {INRC), con una calificacion de
“Moderado/a”, todos los enclaves ostentan ahora la calificaciéon de “Alto/a”. Varios
de ellos permiten buscar informacién a través de motores de bisqueda normales. La
NRC, por ejemplo, permite buscar con el buscador “Excite”. La Oficina de Proteccién
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Civil proporciona un listado alfabético de buscadores junto a un indice para buscar
por palabras clave, combinacién de palabras, o frases exactas, ofertando asimismo
un motor de bisqueda més desarrollado. Dicho organismo tiene enlaces a estas
herramientas en la mayoria de sus péginas, junto con enlaces a la pagina anterior y
a la pagina de inicio. Igualmente, los departomentos de Transportes y de Comercio
proporcionan recursos de bisqueda en sus propios ciber enclaves asi como en los de
los organismos baje su control. El Departamento de Vivienda y Urbanismo, como
hemos mencionade, enlaza con motores de bisqueda que rastrean a través de varias
agencias federales. Los ciudadanos que no saben con seguridad qué tipo de infor-
macién necesitan, pueden utilizar estos recursos para guiarse. Ademas, la mayoria
de los enclaves dan explicaciones sobre cémo utilizar el motor de bisqueda y opti-
mizar sus posibilidades.

8. UTILIDAD DE LOS GRAFICOS

Los gréficos siguen siendo una espada de doble filo. Su parte positiva es que contie-
nen valiosa informacién que requiere la representacion visual para ser aprehendida
en su integridad. Ademés avivan los materiales textuales arduos, hacen que los men-
sajes lextuales resulten més comprensibles y simplifican la tarea de localizar deter-
minada informacién. Por conra, al menos con el actual estado de la difusién tecno-
légica, los gréficos son archivos lentos de cargar con equipos y programas antiguos.
Esta es la razén por la que cierto nimero de enclaves ofrecen su informacién en ver-
sién “sélo-texto”, dando la posibilidad a sus visitantes de evitar los gréficos. Algunos
ofrecen accesos diferenciados a los graficos; otros, como la Oficina de Profeccién
Civil, proporcionan enlaces para cargar el programa informatico necesario para ver-
los. A pesar de todo, ofros emplean minimamente estos recursos en su disefio. El
Departamento de Comercio, por ejemplo, limita los gréficos a los iconos de los sitios
virtuales de los organismos bajo su control. La Comisién de Regulacién Nuclear,
excepto en su pdgina principal, estd casi por completo en modo texto. Los avances
en el equipamiento base y el los programas informaticos solucionaran los problemas
de la descarga de gréficos a fin de que pueda utilizarse por completo el poder de las
iméagenes para clarificar los mensajes verbales.

9. SERVICIOS ESPECIALES

Cuando se trata de ofros servicios especidles, sélo el Departamento de Vivienda y
Urbanismo (HUD) alcanza la cdlificacién de “Alto/a”, mientras que los restantes
erganismos son calificados en nivel “Bajo/a”, lo que representa una carencia en la
calidad de los enclaves del DOT, FEMA, y NRC. El HUD destaca en ofrecer informa-
cidn extra sobre las multiples facetas de los problemas de los que se ocupa, incluso
cuando estas facetas van mas allé de sus competencias. Por ejemplo, su pagina para
las personas sin hogar facilita guias de asistencia, de albergues, de comedores pobli-
cos, y cuidados médicos ofrecidos por comunidades locdles. Este departamento dis-
pone también de direcciones donde procurarse asesoria juridica. Varios organismos
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facilitan su informacién en ofros idiomas, especialmente en espafiol. El Departamen-
to de Tranpsortes envia noticias por correo electrénico y proporciona el programa
“Acrobat Reader” para descargar textos. Algunos enclaves proporcionan servicios
especiales para visitantes con discapacidades.

10. INTERACTIVIDAD

Todos los ciber enclaves seleccionados son interactivos en cierto grade. El del Depar-
tamento de Vivienda y Urbanismo de nuevo estéd a la cabeza en lo sencillez de mane-
jo y consigue una cdlificacién de “Alto/a”. El Departamento de Transportes cae de
“Alto/a” en 1997 a “Moderado/a” en 1999, uniéndose al Departamento de Comer-
cio y lo Oficina de Proteccion Civil, que mantfienen esa calificacion. La Comisién de
Regulacion Nuclear continGa en el nivel “Bajo/a”. En casi fodos los casos, la inte-
ractividad significa que el sitio virtual ofrece direcciones de correo electrénico donde
se pueden enviar comentarios, junto a los teléfonos del personal del organismo. El
organismo de la Vivienda y Urbanismo pregunta rutinariamente a los visitantes si hay
algon fipo de informacién que se hayan olvidado de incluir, junto con la promesa de
que sus peticiones serén atendidas. El procedimiento de contacto con el encargado
general del enclave resulta sencillo, se incluyen direcciones electrénicas y postales de
los funcionarios y formularios estandarizados de respuesta que se pueden descargar.
Esta institucion también mantiene espacios de ciber charlas y grupes de discusion.
Varios enclaves facilitan a sus visitantes formularios de sugerencias para mejorar el
servicio. Aunque los estudios sobre los usuarios de Infernet indican que valoran los
aspectos inferactivos, hay poca informacién sobre el uso real de esta capacidad. La
interactividad suscita también otras preguntas de mayor envergadura adn sin res-
puesta: 3En qué medida el contacto a través de la red entre los funcionarios y los ciu-
dadanos provocard una menor relacién cara a cara en las oficinas de fa Adminis-
tracion? 3Cémo se puede comparar la calidad de los contactos interpersonales con la
calidad de los electronicamente mediados? 3Es el miedo a la pérdida de privacidad
lo que suscita en Internet una barrera para la honestidad y la sinceridad? Las res-
puestas conllevaran sin ninguna duda sus.més y sus menos. .

EL BALANCE DE 1999

Ya nos encontramos en condiciones de responder o las preguntas formulades al prin-
cipio de este articulo. 3Qué tal fo hacen los organismos burocréticos federales de
Estados Unidos en el empleo de Internet para interactuar con los ciudadanos y ofre-
cerles informacion otil y aprovechable?.

Los principales hallazgos sobre los enclaves. Su “Camara del Tesoro”:

Como ha mostrado la Tabla 1y la subsiguiente explicacion, el 44% de los enclaves
virtuales seleccionados en nuestro estudio consiguieron una calificacién de “Alto/a”
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en 1997, el 36% “Moderado/a” y el 20% “Bajo/a”. En 1999 la calificacion “Alto/a”
crecié 12 puntos porcentuales hasta alcanzar el 56% y la calificacién “Bajo/a” cayéd
8 puntos quedando en el 12%. Son buenos resultados que indican que los organis-
mos federales se estan moviendo por el buen camine. Dieciocho {72%) de los 25 cam-
bios de puntuacién entre 1997 y 1999 fueron al alza, mientras que siete (28%) sig-
nificaron un retroceso. La pertinencia informativa y la adecuacién de los enlaces
alcanzaron en todo el conjunto la calificacién de “Alto/a”, con la informacion subs-
tantiva y la adecuacion de las herramientas de busqueda siguiéndoles de cerca. Los
servicios especiales que siempre habian sido escasos, aparecen cada vez més redu-
cidos, probablemente porque son costosos. La inferactividad sigue siendo un aspecto
fundamental pero atn insuficientemente desarrollade. La informacion auto-descriphi-
va estd en refroceso, pero ante esto debemos alegrarnos mas que lamentarnos, en el
sentido de que disminuye la auto-propaganda.

sPuede Internet, con su vasta capacidad para almacenar informacién y adecuar su
distribucién a las necesidades especificas de cada peficionario, resolver algunos de
los mayores problemas que siempre han lastrade la entrega de informacion al ciu-
dadano medio? La respuesta es claramente “si” y parece ser verdad para todos los
niveles gubernamentales (Tsagarousiano y al., 1998). Los enclaves virtudles estudia-
dos contienen una amplia y valiesa informacién organizada de tal forma que el civ-
dadanc medio puede utilizarla cémodamente. Teniendo en cuenta cémeo son los ciber
enclaves del gobierno y los problemas a los que se enfrentan a la hora de adecuar
una informacién compleja a una extraordinaria diversidad y a menudo poco sofisti-
cada clientela, el progreso ha sido asombroso. Los ciudadanos que visitan estos ‘sitios
web’ se dan cuenta de la disponibilidad de servicios gubernamentales que nunca
antes podrian haber previsto y mucho menos haberse beneficiado de ellos. Una visi-
ta en tiempo real al organismo o a sus sucursales, incluyendo una interaccién direc-
ta con el funcionario, no habria revelado la amplitud de esos servicios. Habria sido
mucho mas costosa en tiempo y esfuerzo para los ciudadanos y también para los fun-
cionarios.

Los visitantes del enclave virtual pueden ojear una gran cantidad de informacién
valiosa en el momento y lugar que ellos elijan con un horario de veinticuatro horas
(si disponen de acceso a ordenadores apropiados en tode momento) y pueden con-
seguir respuestas que han sido confeccionadas en funcion de su situacién personal.
Desde un punto de vista menes idilico, los usuarios consiguen lo anterior a costa del
riesgo de perderse en una marafia de informacion que les podria suponer la pérdi-
da de un tiempo precioso. Los correos electrénicos o los nimeros de teléfono, si estan
disponibles, pueden ser dificiles de localizar y las instrucciones dadas en el enclave
a veces resultan cripticas. No obstante, para el ciudadane medio que tiene acceso a
ordenadores y a un equipo de tecnologia informética y programas razonablemente
moderno, lo positivo excede con mucho a lo negativo.

Desde la perspectiva del organismo gubernamental, las principales ventajas residen
en la posibilided de simplificar el acceso a la informacién, de actualizarla y cam-
biarla cémodamente. Los departamentos federales ahorran més tiempo cuando sus



80 MEDICS INTERPERSONALES Y COMUNICACION Potinica; COMUNICACION Polinca v REcEs ELECTRONICAS

clientes consiguen por ellos mismos la informacién que necesitan, que si lo hicieran o
través del personal de la entidad. Ademds, la documentacién disponible en el encla-
ve es fambién una gran fuente de recursos para los funcionarios. Pueden transmitirla
a los ciudadanos que no utilizan Internet o que tienen problemas a la hora de buscar
informacién. En este sentido, igual que sucede a través de los medios periodisticos,
mucha de la informacién ofrecida a través de Internet llegard a los ciudadanos indi-
rectamente en un proceso de dos etapas {tecria del “two-step flow”}. Esta transmisién
de dos fases o de multiples fases, puede constituir la mayor aportacién de La Red @
la hora de servir al poblico.

Desde la perspectiva de los costes econémicos, la facilidad de acceso de la informa-
cién en Internet puede aumentar substancialmente el nimero de usuarios incremen-
tado a su vez la demanda de servicios al organismo. De hecho, el miedo o una esco-
lada en las peticiones de los ciudadanos ha desanimado a algunos departamentos de
colocar informacién en La Red o de alentar la interactividad. El incremento de las
demandas de los clientes puede elevar los costos y el volumen de trabajo sin ningu-
na expectativa de que los recursos econémicos de la oficina aumenten en la misma
proporcién. De hecho, el coste de crear y mantener un ciber enclave excelente puede
crear presiones fiscales que excedan al ahorro que supone abandonar las antiguas
tecnologias. Esté justificado también el miedo a que diferentes grupos de presion pue-
dan abusar de este acceso facil a los funcionarios publicos exigiendo servicios que
les beneficien a ellos indebidamente a expensas del publico general.

Pero cuando los servicios a fravés de Internet son evaluados en términos del sistema
gubernamental en su globalidad, ;queda el ciudadano medio mejor o peor servido?
La respuesta es por el momento poco clara y requiere ponderar ofros factores ade-
mas de los que ya hemos hecho hincapié. Investigadores de la Annenberg School for
Communication en Filadelfia, dirigidos por W. Russell Neuman, han preparade hace
poco un informe, basado en el estudio de los criterios de evaluacion encontrados en
la bibliografia reciente sobre Internet (“Caught in the Web”, 1999}, a partir del cual
hemos adaptado la Tabla 2, mostrada a continuacién:

El informe de la Annenberg School enumera nueve éareas de atencion, comenzando
por el asunto de los costes. El citado grupo de analistas advierte que la cuestion de
los costes abarca més aspectos que la consideraciones monetarias o el tiempo y
esfuerzo invertido. También se deben considerar, por ejemplo, las implicaciones posi-
tivas y negativas del incremento de la velocidad de transmisién, la reduccion del obs-
taculo de la distancia, y las consecuencias de servir a audiencias pequefias sin dema-
siado gasto. Ademds hay que tener en cuenta ofros aspectos relacionados con los
beneficios que emanan de la mejora del volumen de informacién que es facilitada y
consumida. Esto aviva el fantasma de la sobrecarga informativa. Los cambios en la
direccion del Hlujo informativo y en la velocidad de este flujo presentan también serios
desafios. En el lado positive, destacan que hay més oportunidades para la comuni-
cacién interactiva; en el lado negativo, que el tiempo para reflexionar se reduce, con
los riesgos inherentes a una  prisa indebida. Aun asi, existen ofras preocupaciones
debidas al hecho de dirigirse a nichos o grupos especificos de audiencia y la frag-
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Tabla 2
Evaluacion de los cambios relacionados con Internet
en la transmisién de informacion

COSTES: 3SON LOS COSTES MAS BAJOS?

1. 3Es mas facil el uso?con menos esfuerzo?

2. Bajo coste de los ciber enclaves

3. Bajo coste de o transmisién de informacién

4. Menor coste de presentacion de la informacién
5. Menor coste en la reproduccion de informacién
6. Mayor calidad de produccion

7. Disminucion del problema de la distancia

8. Difusian mas répida

9. Audiencias més pequefias/especializadas son
econdmicamente viables

10. Peligro de segregacion fecnolégica

VOLUMEN: MAS INFORMACION
1. Los funcienarios ofrecen mds informacién
2. Las personas consumen més informacion
3. Lo persanas tienen més informacion para elegir
4. Mas bisquedas, filtros, verificacién y opeién
de prioridodes
5. Més sobrecarga de informacion

DIRECCION DEL FLUJO INFORMATIVO

1. Mayor copacidad de comunicacién bidireccional

2. Mejor medicion de las reacciones y opinianes
de respuesta

3. Mas comercio electronico

VELOCIDAD: COMUNICACION MAS VELOZ

1. Expectativa de circulacion més répida de informes

2. Menos tiempo para debatir decisiones
3. Més comunicacion no sincronizada

OBJETIVOS: SERVIR A GRUPOS ESPECIFICAMENTE
DELIMITADOS

1. Audiencia més fragmentada

2. Contenido més diversificado

3. Mayor especificided de contenido

FILTROS Y MOTORES DE BUSQUEDA

1. Més filtros y capacidad de recuperacion

2. Los generadores de un sifio “web” quieren confrolar
los filtros y los aecesos

CONVERGENCIA DEL MEDIO DIGITAL

1. Video, audio, texto y gréficos en todos los medios

2. Menor regularizacién en el sector de lo comunicacién
3. Competencia via esténdares y protocolos

4. Competencia via fusiones y adquisiciones

5. Hipotesis de la “fuga del valor exclusivo”

INCREMENTO DE LA SEGURIDAD

1. Estimulo de las comunicaciones anénimas

2. Mayor demanda de autentificacién

3. Mayor demanda de sequridad en asuntos financieros
4. Mayor control gubemamental sobre Ja encriptacién

INCREMENTO DE LA COMPLEJIDAD TECNOLOGICA
1. Presién en favar de la simplificacion de lo tecnologia
2, Presién para conseguir sistemas més seguros
3. Favorecimiento del control y enfendimiento

de la tecnologia por parte del usuario
4. Mejora de los sistemas tecnolégicos requeridos
5. Necesidad de mas técnicos informéticos de apoyo

Categorias adaptadas del informe “Atropados en la Red” {“Cought in the Web” Filadelfia, 9 Abril, 1999 de Rusell

Neuman para el Annenberg Public Policy Center,

mentacién y dispersién que de ello resulta. La pugna por el control de los motores de
busqueda es otro importante tema de preocupacion.

La inmensa variedad de cuestiones planteada por la convergencia de los medios digi-
tales alcanza ofras consideraciones que conllevan una evaluacion de los costes y los
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beneficios de La Red. La seguridad en Internet, incluyendo los problemas de encrip-
tacién, constituye fodavia ofra “lata de gusanos” que atormenta al poblico sensible o
las cuestiones de seguridad y privacidad. Los obstéaculos técnicos para proveer siste-
mas que protejan la confidencialidad de los datos suministrados por los ciudadanos,
siguen sin resolverse. Junto a esto, la complejidad técnica se ha incrementado, en
lugar de reducirse, y la promesa de simplificacién y fiabilidad sigue estando muy
lejana. Todavia queda mucho por hacer para que la tecnologia resulte realmente de
manejo sencillo para el ciudadano medio.

La base de datos recopilada para este articulo resulta insuficiente para evaluar los
cinco organismos elegidos en funcién de los cuarenta criterios especificos listados en
el Informe Annenberg. De hecho, se requeriria por parte de los cienfificos sociales que
estudion el impacto de Internet un esfuerzo de investigacién mayor para rellenar las
lagunas ain existentes. En ese proceso, sin ninguna duda surgiran cuestiones adicio-
nales sobre ofras facetas de impacto, més allé de las mencionadas en este articulo.

IMPLICACIONES PARA LA DEMOCRACIA DIGITAL

Nuestra pregunta final se refiere a scudles son las implicaciones para la democracia
digital? Ello conecta con la cuestion de quién puede acceder a la riqueza informati-
va que provee Internet y quién no. Actualmente uno de los principales problemas
para crear una democracia digital es el hecho de que muy pocas comunidades e indi-
viduos disponen de los recursos para utilizar las nuevas tecnologias en toda su capa-
cidad. Mientras la poblacién estadounidense es mas afortunada o este respecio que
la del resto del mundo, todavia hay un nimero significativo de estadounidenses
medios que son demasiado pobres para tener equipos telefénicos con capacidad de
conexiones informaticas de acceso. El 99% de los hogares de este pais con ingresos
por encima de los 75.000 délares anuales tienen su propio teléfono, frente al diskru-
te de dicho equipamiento de sélo el 85% de hogares que ganan menos de 10.000
dolares. La posesion de ordenadores estd igualmente mal distribuida. En 1997, el
76% de hogares con ingresos por encima de los 75.000 délares tenian su propio
ordenador, comparado con sélo el 17% de hogares con unos ingresos por debajo de
los 20.000 délares. El 41% de los hogares de fomilias blancas fenian sus propios
ordenadores, comparado con el 19% de hogares de familias negra o hispanas y el
47% de los hogares de las restantes etnias {segin datos del Departamento de Comer-
cio de Estados Unidos, 1999).

La Tabla 3 muestra que la tenencia de ordenadores se ha incrementado sostenida-
mente. El 43% de los estadounidenses tenia un ordenador en noviembre de 1998,
comparado con el 36 % de tres afios antes. El uso de Internet también se ha ido gene-
ralizando, con el 41 % de la poblacion conectada en 1998, comparada con el 14%
e 1995, En suma, en 1998, una mayoria de estadounidenses (57%) estaba usando
Infernet en su casa, rabajo o escuela {Pew Research Center, 1998). Pero, salvo de
beneficiarse indirectamente por un proceso de fransmision de informacién en dos
fases {teoria del “two-step flow”), todavia queda excluido un gran nimero de ciuda-
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llustracién 3

PORCENTAJE DE HOGARES ESTADOUNIDENSES CON ORDENADOR
EN FUNCION DE SUS INGRESOS Y ORIGEN RACIAL, 1997

Menos de 15.000§ | 15.000-34.9995 | 35.000-74.9995 | Mas de 75.000%
Blancos no hispanos 15.4 28.0 551 76.3
Negros no hispanos 6.3 18.2 402 64.1
Ofros {no hispancs) 19.1 38.5 62.6 81.0
Hispanos 78 16.6 38 728

danos de este pais, parficularmente aquéllos que més necesitan los servicios sociales
del gobierno y que siguen al otro lude de las puertas que les permitirian aprovecharse
de las ofertas gubernamentales presentadas por via cibernética.

Tabla 3
“CIBERINFLACION"”
1995 1998
Estadounidenses que: {en porcentaje) [en porcentaje)
Paseen ordenador 36 43
Usan Infernet 14 41
Se conectan cada dia 3 12
Usan correo electrdnico 10 35
Compran via Infernet 1 13

Adaptado del informe del Pew Research Center (1998}

La Tabla 4 muestra los obstaculos de origen sociodemogréfico para acceder directa-
mente o Internet, aunque algunos de ellos seran proboblemente provisionales. De
hecho, las diferencias basadas en el género para acceder a La Red han desapareci-
do ya en 1999. Mas grave es que sélo una pequefia porcién de los de mayor edad,
de 50 afios 0 mas, usaba Internet en 1998. La falta de aprendizaje con los ordena-
dores y su disponibilidad junto con el lenguaie, el grado de alfabetizacion, y los pro-
blemas de salud son algunas de las probables explicaciones. Las deficiencias en la
educacién son ofra barrera. El 39% del piblico que se conecta son licenciados uni-
versitarios, mientras que los navegantes que carecen de un fitulo de ensefianzas
medias representan sélo el 4% de los usuarios de Internet en Estados Unidos. Consi-
derando estas cifras en relacién  la poblacién general, estos Gltimos estan enorme-
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mente infrarrepresentados mientras que los licenciados, que representan el 22% de la
poblacién, quedan sobrerreprentados. De igual manera, el 80% de los usuarios de
Internet estén por debajo de los 50 afios comparado con el 63% de todos los esta-
dounidenses pertenecientes a dicho segmento, mostrando asi un desequilibrio injusto
a favor de la juventud (Pew R.C., 1998).

Tabla 4
DISTRIBUCION SOCIODEMOGRAFICA DE LOS USUARIOS
Y NO-USUARIOS DE INTERNET

No-Usuarios de Infernet |  Usuarios de Internet Uso Diarie
len porcentajes) {en porcentajes) {en porcentajes)

SEXO

Hombre 45 52 59
Mujer 35 48 4]
EDAD

Menos de 30 17 30 23
30-49 37 50 51
50-64 21 15 19
Mas de 65 24 4 5
EDUCAGION

Licenciados Univ. 12 39 44
Diplomados Univ, 19 3 3
Bachillerato 43 25 20
Educacion Bésica 24 4 4

Los escasos recursos econdmicos fambién impiden a escuelas y bibliotecas de muchas
comunidades el comprar ordenadores, a pesar de los numerosas subvenciones del
gobierno federal y estatal y de las donaciones del sector privado. La mayoria de las
bibliotecas piblicas, escuelas e instituciones de asistencia médica no pueden acceder
a Internet, @ menudo porque carecen de ordenadores modernos o porque no pueden
tener sus ordenadores al dia y en buenas condiciones. Lo escasez de fondos y de
conocimientos técnicos son las principales razones, junio con una cierta resistencia a
emplear fondos para ordenadores, en lugar de en ofros usos mas tradicionales.
Muchas instituciones piblicas que de hecho disponen de ordenadores conectados
la Red a menudo sélo tienen un nimero muy limitado de aparatos para atender o
grandes poblaciones. Esto significa que a menudo el tiempo de uso debe ser racio-
nado para los usuarios individuales.

En el lado optimista, puede mencionarse, como muestra la Tabla 3, que estamos en
un periodo de “ciberinflacion” en el cudl el uso y disponibilidad de equipos informa-
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ticos esta aumentando considerablemente. Si la curva de la propagacion de las inno-
vaciones tecnolégicas en el pasado nos sirve de guia, es una buena razén para ser
optimista respecto a la superacién de las limitaciones de acceso, al menos en las
naciones mds tecnolégicamente avanzadas. Esta es también una buena razén para
creer que las presiones econémicas forzarén una continua difusién de la tecnologia
y con ello la demanda de fuerza de trabajo preparada para usarla. Si estos ciuda-
danos alfabetizados tecnolégicamente se beneficiaran o no de este festin informativo
ofrecido por las burocracias federales y, de una manera creciente por las estatales y
locales, es una pregunta que queda abierta. Dependerd, en parte, de la fecilidad de
uso y lo atrayente de la informacién ofrecida en La Red y de su relevancia para las
necesidades de los ciudadanos individuales. La presién competitiva por el fiempo y la
atencién de los ciudadanos es también un factor importante. En Gltimo término, pode-
mos seguir aplicando el viejo proverbio de que puedes llevar los caballos al rioc pero
no puedes obligarles a beber. El que Internet contribuya o no al robustecimiento de
la democracia en Estados Unidos, mediante una comunicacién més frecuente entre
los ciudadanes y los funcionarios, va a depender mas de la voluntad de los hombres
y mujeres de a pie, que de la tecnologia y el coste en tiempo y dinero (Van Dijk,

2000).
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NOTAS

*El articulo inicial, que fue la puesta en marcha de este proyecto, fue co-escrito con Brian White, un doc-
toranda de ciencia palifica de la Universidad de llinois en Chicago. Mr. White también merece mi agra-
decimiento por ayudar a la actualizacién del articulo.

**En ol original “userfriendlyness”, en el sentido de que el enclave o “sitio web” posea un disefio amiga-
ble o amable para el usuario: de sencillo mansjo.

'EZ/EC: Empowerment Zones/Enrerprises Communities

*PHAs/Tribes/TDHEs: Public Housing Agencies/Tribes/Tribally-designated housing entities



