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Resumen: El presente estudio cuestiona el nivel de interaccion llevado a cabo
por los parlamentos espafioles en sus webs como manera de involucrar a los
ciudadanos en un dialogo constructivo. Por ello, se lleva a cabo un analisis de
contenido en las webs oficiales de los 17 parlamentos autondmicos espafoles.
En concreto se analizan la presencia y uso de herramientas de contacto y
participacion, la posibilidad de compartir los contenidos, y el grado de
actualizacion de las webs. Se toma como referencia el marco tedrico de la
comunicacion dialdgica desarrollado por Kent y Taylor (1998). Los resultados
sobre la comunicacion entre los parlamentos y ciudadanos mostraron dos
aspectos clave: por un lado, que los parlamentos apenas ofrecen herramientas
para la interaccion en sus webs, y por otro, que su uso es predominantemente
unidireccional, si bien presentan distintos niveles de compromiso. El estudio no
s6lo contribuye a la escasa literatura sobre el potencial de la comunicacién
dialégica a través de los sitios web de las instituciones publicas, sino que

también establece su estado en el caso de Esparia.
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1. Introduccion

El creciente desarrollo de Internet y de los medios digitales supone una fuerza
inminentemente disruptiva para las organizaciones de toda clase. El contexto
cambia y las organizaciones se encuentran ante el reto de cambiar, esto es, de

evolucionar hacia nuevos modelos de hacer y de pensar.

Una de las grandes consecuencias de la era digital, es que ha cambiado
radicalmente la forma en la que intercambiamos informacién y nos
comunicamos. De un sistema de comunicacion social basado en una sociedad
de masas, hemos pasado a un sistema fundamentado en la comunicacién
personalizada y en red, donde son necesarios modelos y técnicas
comunicativas basadas en la interaccion y el dialogo. Aunque la construccion
de la comunicacion y de las relaciones basada en la interaccion con los
publicos no es algo novedoso (por ejemplo, Grunig y Hunt, 1984), hoy resulta
de especial interés porque Internet refuerza este tipo de comunicacion y la

empodera.

En el caso de Espafa, los parlamentos autondmicos merecen un analisis
pormenorizado en cuanto a sus modelos de comunicacién en Internet. Los
crecientes escandalos politicos y la consecuente crisis de confianza hacia las
instituciones publicas las sitGan en una coyuntura compleja respecto a la
relacion con sus publicos. A este respecto, investigaciones precedentes han
demostrado que el nivel de interaccion llevado a cabo por las organizaciones
en la web puede ayudar a mejorar las relaciones con sus publicos (Saffer,
Sommerfeldt y Taylor, 2013), en tanto que influye en las percepciones de los
individuos hacia el remitente un mensaje (Kelleher, 2009).

De acuerdo con este contexto, el presente estudio cuestiona el nivel de
interaccién llevado a cabo por los 17 parlamentos autonémicos espafioles en
sus webs, como manera de involucrar a los ciudadanos en un dialogo

constructivo. Se lleva a cabo un analisis de contenido tomando como referencia

ISBN-13: 978-84-15698-74-6 / D.L.: TF-589-2014 Pagina 2

Actas on-line: http: //www.revistalatinacs.org/14SLCS/2014 actas.html




Actas - VI Congreso Internacional Latina de Comunicacion
Social - VI CILCS - Universidad de La Laguna, diciembre 2014

el marco teorico de la comunicacion dialogica desarrollado por Kent y Taylor
(1998), de manera que se responda a dos grandes interrogantes:
P1: ¢Qué tipo de herramientas para el dialogo se ponen a disposicion
del usuario?

P2: ¢ Qué uso se realiza de las herramientas para el dialogo?

2. Didlogo, democracia y tecnologia

En contraste con los medios de comunicacion tradicionales, Internet no sélo
permite la comunicacibn de un solo sentido, sino también la
multidireccionalidad en el intercambio de informacion. A juzgar por el
crecimiento exponencial de Internet y de esta nueva forma de comunicacion,
las organizaciones se veran cada vez mas avocadas a desarrollar modelos
relacionales y comunicativos que incluyan la interactividad como elemento

clave.

El debate en torno a la necesidad de dialogo y participacion entre la ciudadania
y las instituciones publicas no es nuevo, si bien en el actual entorno cibernético
multilateral y pluridimensional éste se fortalece. Asi lo demuestran las
crecientes investigaciones en torno a esta tematica, como por ejemplo la de
Dader (2001), donde se argumenta que las permanentes innovaciones
tecnolégicas estan promoviendo la superaciéon de la comunicacion entre
ciudadanos y politicos. No es pues de extrafiar que en esta Ultima década
hayan surgido conceptos como *“teledemocracia” (Arterton, 1987), “democracia
electronica” (Grossman, 1995), ‘“politica virtual” (Holmes, 1997),
“ciberdemocracia” (Tsagarousianou et al, 1998), “gobernanza abierta”
(Ramirez-Alujas, 2013), o “democracia replicante” o “interpelativa” (Dader,
2001), todos ellos asociados a la idea de horizontalidad, simetria y

empoderamiento civico.

Son varios los estudios que han demostrado que Internet y la Web 2.0 pueden
ayudar a mejorar la transparencia y fomentar la participacion ciudadana en la

toma de decisiones (Esrock y Leichty, 1998; Lusoli, Ward y Gibson, 2006;
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Sadeghi, 2012). Decimos “pueden”, ya que como toda herramienta, no generan
el perfeccionamiento por si misma, sino el uso que se realiza de las mismas
(zamora y Alvarez, 2006; Dahlgren, 2005).

El déficit de transparencia e interaccion en las instituciones gubernamentales y
parlamentarias en Internet ha sido ya sefialado por varios autores, ora en el
caso espafol (Dader, 2001; Dader, 2003; Dader y Campos, 2006; Marcos y
Rovira, 2006; Cabezuelo y Ruiz, 2010; Tufiez y Sixto, 2011; Moreno, 2012;
etc.) ora en el de otros paises (Taylor y Kent, 2004; Sweetser y Lariscy, 2008).
Sin embargo, segun Welch y otros el nivel de confianza publica en el gobierno
mejora proporcionalmente cuanto mayor es el grado de satisfaccion de los
ciudadanos con la interaccion entre ellos y su gobierno, en tanto que en estos
casos tienden a confiar mas en la informacion recibida (Welch y Hinnant, 2003;
Welch et al, 2005; Hong, 2013). No cabe duda pues de la importancia del
didlogo entre el parlamento y sus ciudadanos, mas si el nuevo contexto

tecnoldgico y social favorece este proceso.

3. Del parlamento que habla al parlamento que dialo  ga en la web

Texto Entre otros medios disponibles en Internet, las paginas web cuentan con
un gran potencial para la interaccion y el dialogo con los publicos (Taylor y
Kent, 2004; Kim, Park y Wertz, 2010). La academia ha demostrado su eficacia
a este respecto en todo tipo de organizaciones: grandes empresas (Park y
Reber, 2008), organizaciones sin animo de lucro (Ingenhoff y Koelling, 2009),
instituciones gubernamentales y parlamentarias (Taylor y Kent, 2004; Madichie
y Hinson, 2013) y otro tipo de organizaciones (Capriotti y Pardo Kuklinski,
2012).

Podemos definir interactividad como la capacidad de transmitir y recibir
mensajes en bucle (Sundar, Kalyanaraman y Brown, 2003), generando un
dialogo donde los actores pueden influenciarse mutuamente (Pavlik, 1996), sin

implicar necesariamente la resolucion de un conflicto sino el intercambio de
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ideas (Kent y Taylor, 1998). Profundizando en este aspecto, Marcos y Rovira

distinguen dos formas de interaccién (Marcos y Rovira, 2006: p. 16):

1. Activa: El ciudadano/usuario toma contacto con las cortes (parlamentos)
y expresa sus ideas y/o formula sus consultas.
2. Pasiva: El usuario recibe informacion sobre el desarrollo parlamentario.

Kent y Taylor, por su parte, proponen el modelo de comunicacion dialégica, y lo
describen como “cualquier intercambio negociado de ideas y opiniones” (Kent y
Taylor, 1998: p. 325), donde el receptor ademas de recibir el mensaje esta
también capacitado para responder al remitente. Asi, para que un sitio web sea
utilizado de manera dialégica no so6lo es necesario incorporar mecanismos que
permitan la interaccion, sino también que éstos sean utilizados de manera

oportuna. Para ello, Kent y Taylor (1998) proponen cinco principios:

1. Mantener el bucle dialégico del que habldbamos anteriormente, que
permite a los publicos participar y obtener feedback.

2. Abastecer a cada publico de informacion util segun sus necesidades.

3. Promover el regreso de visitas al sitio.

4. Ofrecer una interfaz disefiada para que los usuarios puedan navegar por
el sitio intuitivamente.

5. Alentar a los visitantes a permanecer en el sitio el mayor tiempo posible.

El primero de los principios, es decir, el del bucle dialégico, supone la base de
la comunicacion dialdgica, ya que se basa en una interaccion constante entre
la organizacion y sus publicos. Los sitios web que incorporan bucles dial6gicos

deben incluir las siguientes caracteristicas (Taylor et al, 2001: p. 271):

1. Posibilidad de enviar mensajes a la organizacion.
2. Posibilidad de votar sobre temas o cuestiones.
3. Posibilidad de opinar sobre dichas cuestiones (a lo que es necesario que

la organizacion responda para que se ejecute el diadlogo).
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4. Posibilidad de solicitar actualizaciones de informacion regularmente.

La comunicacion dialégica, por tanto, rompe con la concepcion de las
organizaciones como entes aislados, de modo que las actuaciones de otros
actores pueden llegar a influir en su cometido. Asi, la comunicacién entre el
parlamento y la ciudadania en la web, se constituye como un proceso social,

continuo, dindmico e interactivo donde el valor es co-creado por ambas partes.

4. Metodologia

El presente estudio tiene por objetivo determinar el grado de interaccion llevado

a cabo por los 17 parlamentos autonomicos espafioles en sus webs

parlamentarias (Tabla 1). Con ello se pretende evidenciar si los parlamentos

analizados implican o no a los ciudadanos en un dialogo constructivo a través

de este medio. Se establecieron asi dos grandes preguntas de investigacion:
P1: ¢Qué tipo de herramientas para el dialogo se ponen a disposicion
del usuario?

P2: ¢ Qué uso se realiza de las herramientas para el dialogo?

Parlamentos Webs parlamentarias

Parlamento de Galicia http://www.es.parlamentodegalicia.es

Junta General _
http://www.jgpa.es/

del Principado de Asturias

Parlamento de Cantabria http://www.parlamento-cantabria.es/

Eusko Legebiltzarra / ]
http://www.parlamentovasco.euskolegebiltzarra.org

Parlamento Vasco

Parlamento de Navarra /
http://www.parlamentodenavarra.es/

Nafarroako Parlamentua

Cortes de Aragén http://www.cortesaragon.es/

Parlament de Catalunya http://www.parlament.cat

Cortes de Castillay Ledn http://www.ccyl.es/

Parlamento de la Rioja http://www.parlamento-larioja.org/
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Asamblea de Madrid http://www.asambleamadrid.es/

Cortes de Castilla-La Mancha | http://www.cortesclm.es/

Corts Valencianes http://www.cortsvalencianes.es/

Parlamento de Extremadura http://www.asambleaex.es/

Asamblea Regional de Murcia | http://www.asambleamurcia.es/

Parlamento de Andalucia http://www.parlamentodeandalucia.es/

Parlamento de Canarias http://www.parcan.es/

Parlament de Les llles Balears | http://www.parlamentib.es/

Tabla 1. Listado de parlamentos autonémicos y sitios web analizados. Fuente:

elaboracién propia

Con el objetivo de responder a las preguntas de investigacion planteadas, se
realizdé un analisis de contenido en los 17 sitios web de los parlamentos objeto
de estudio. Para confeccionar la tabla de analisis, se tomd como referencia el
marco tedrico de la comunicacion dialégica desarrollado por Kent y Taylor
(1998). Ademas, se tuvieron en cuenta algunas investigaciones previas como
punto de partida para confeccionar la tabla (Kent y Taylor, 1998; Esrock y
Leichty, 1998, Esrock y Leichty, 2000; Moreno y Capriotti, 2007; Pineda,
2013a), que fue perfeccionada a través de un pre-test. El resultado fue una
tabla de analisis compuesta por dos grandes variables y nueve subvariables
(Tabla 2). Para responder a la pregunta P2.1, se crearon un personaje y una
cuenta de correo electronico ficticios, a través de los cuales se hizo llegar un e-
mail al correo de todos los parlamentos objeto de estudio; esto permitid
conocer su grado de respuesta a las opiniones y peticiones de un ciudadano
corriente. La recogida de datos se realizO durante la segunda quincena de
enero de 2014.
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Categorias gestion del didlogo

P1: Integracion de
herramientas para la

conversacion

P1.1: Posibilidad de enviar mensajes a la
organizacion.

P1.2: Posibilidad de valorar los temas o cuestiones.
P1.3: Posibilidad de solicitar actualizaciones
regulares de informacion.

P1.4: Posibilidad de expresar opiniones sobre
cuestiones concretas.

P1.5: Posibilidad de compartir los temas o

cuestiones.

P2: Uso de
herramientas para la

conversacion

P2.1: Respuesta a comentarios, opiniones o0
solicitudes de informacion.

P2.2: Posibilidad de participacion sin previo registro
0 moderacion.

P2.3: Actualizacion del sitio web.

P2.4: Interactividad entre los sitios web, o presencia
de enlaces externos a otras plataformas o redes

sociales de la institucion.

Tabla 2. Tabla de analisis. Fuente: elaboracion propia.

5. Resultados

5.1. Integracion de herramientas para la conversaci  6n

5.1.1. Posibilidad de enviar mensajes a la organiza cién

Todos los parlamentos autondmicos estudiados ofrecen la posibilidad de enviar

mensajes a la institucion, bien a través de un buzén o bien mediante una

direccion de correo electronico expresamente indicada para ello.

Aungue no es objeto de esta investigacion, ya que ésta se centra en el estudio

de los parlamentos y no de los parlamentarios, resulta de interés sefialar que

todas las webs parlamentarias facilitan el correo electrénico de los grupos
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parlamentarios o coaliciones representadas en el parlamento, asi lo hacen
excepto las de la Asamblea de Madrid, Cortes de Castilla-La Mancha,

Parlamento de Extremadura, Asamblea de Murcia y Parlamento de Andalucia.

5.1.2. Posibilidad de valorar los temas o cuestione s

En cuanto a la posibilidad de valorar los temas o cuestiones, la Unica pagina
web que permite esta opcion es la del Parlamento de Andalucia, incluyendo el
boton “Me gusta” de la red social Facebook. El resto de webs parlamentarias

no ofrece ninguna posibilidad para valorar las publicaciones.

5.1.3. Posibilidad de solicitar actualizaciones reg  ulares de informacion
Salvo en el caso balear, todas las webs ofrecen esta posibilidad a través del

sistema RSS.

5.1.4. Posibilidad de expresar opiniones sobre cues  tiones concretas

Resulta de especial interés que ninguno de los parlamentos analizados incluya
en su web un muro para que los ciudadanos expresen sus opiniones sobre
cuestiones concretas. Mas trascendente aun es que ninguno permita la
posibilidad de comentar las publicaciones que realiza la institucion en la web,

expresando cada usuario su opinidn o aportaciones.

Es cierto que puede que alguno de los parlamentos ya esté cubriendo esta
funcién a través de otros medios online, como las redes sociales u otro tipo de
plataformas participativas, sin embargo, consideramos que no es Obice para no
incluir esta opcién también en las webs, ya que la naturaleza del medio Internet

es funcionalmente interactiva.

5.1.5. Posibilidad de compatrtir los temas o cuestio  nes

Los diversos temas 0 cuestiones son tratados por medio de las entradas en la
web, que a su vez pueden ser compartidos a través de botones sociales en
otras plataformas. Se recoge en este apartado la existencia o no de botones

sociales, los cuales estan presentes en 8 de las 17 webs autondmicas, de
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manera que las 9 restantes no permitirian compartir de tal manera sus

publicaciones.
5.2. Uso de herramientas para la conversacion

5.2.1. Respuesta a comentarios, opiniones o solicit  udes de informacién

Se ha indicado anteriormente que ninguna de las webs analizadas ofrecia la
posibilidad de comentar las publicaciones o participar a través de un muro.
Siendo asi, se aborta automaticamente la posibilidad de que la institucién

responda a los comentarios.

La respuesta que cada institucion ofrece a las preguntas debe observarse,
pues, a través del e-mail. A este respecto, se encontré que tan sélo un 65% de
los parlamentos estudiados respondieron al correo electronico que se les envio:
Galicia, Canarias, Pais Vasco, Navarra, Comunidad Valenciana, Castilla y
Ledn, La Rioja, Asturias, Cantabria, Cataluiia y Baleares. No se recibio
respuesta alguna por parte de los parlamentos de Aragon, Madrid, Castilla-La
Mancha, Extremadura, Murcia y Andalucia (Gréfico 1).

No

35

Si
65%
Gréfico 1. Porcentaje de parlamentos autonémicos que respondieron o no al

correo electronico que se les envid. Fuente: elaboracion propio.

5.2.2. Posibilidad de participacion sin previo regi  stro o moderacion
Como se ha dicho en lineas anteriores, no hay posibilidad de participar, con lo

que tampoco la hay de moderar.
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5.2.3. Actualizacion del sitio web

Todas las webs parlamentarias registran un alto nivel de actualizacion, siendo
que la ultima publicacion fue realizada entre 0 y 5 dias antes. Son la excepcion
la web de las Cortes Valencianas, con una actualizacién media (entre 6 y 15
dias antes), y las de las Asambleas de Madrid y Castilla-La Mancha, ambas de
actualizacion baja (16 dias o0 mas).

5.2.4. Interactividad entre los sitios web, o prese  ncia de enlaces externos
a otras plataformas o redes sociales de la instituc i6n

A excepcion del caso de Asturias, la Rioja, Madrid y Castilla-La Mancha, todas
las webs parlamentarias disponen de enlaces a sus perfiles de Facebook,
Twitter y otras redes sociales/plataformas, lo que permite establecer una

comunicacién multicanal més fluida y favorece el didlogo.

25%

O Webs parlamentarias con enlaces @ Webs parlamentarias sin enlaces

Gréfico 2. Porcentaje de webs parlamentarias con o sin enlaces a otras

plataformas o redes sociales

6. Discusion y conclusiones

Los esfuerzos por garantizar una comunicacion eficaz con la ciudadania son
ciertamente recientes, y aun cuentan con grandes carencias. Los resultados
sobre la comunicacion entre los parlamentos y ciudadanos en las webs
mostraron dos aspectos clave: por un lado, que los parlamentos apenas
ofrecen herramientas para la interaccién en sus webs, y por otro, que su uso es
predominantemente unidireccional o monoldgico, si bien presentan distintos

niveles de compromiso.
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El estudio no sélo contribuye a la escasa literatura sobre el potencial de la
comunicacion dialégica a través de los sitios web de las instituciones publicas,
sino que también establece su estado en el caso de Espafa. Seria
conveniente, sin embargo, realizar un estudio longitudinal que permita conocer

la evolucion de los sitios analizados a este respecto.
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