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1. Introduccidn

La¥Webjuesa un papel cadaver masimportante
en el ambiro de los servicios cducativos, profie-
sicmales, econdmicos, polilicos y sociales, con-
vrticndose en un medio habitual para el inter-
cambao de informacitn v conocimienio cntre
s miemibros de la socedad. En esie ambito b
Web del Avuntamiento de Zaragora se ha
comverticer en un canal imporiante de servicios
de Administracién Elecrirdnica (AL} para los
cludadanos (cualesquiera persomas fisicas, per-
sonas juriclicas v entes sin personalidad que se
relacionen, o sean susceptibles de relacionarse,
con lus Admimistraciones Pablicas)'.

Los ciudadanos tienen a su disposicion un
numero cada ver mavar de servicios (solici-
tud de Licencias Urbanisticas, Pago de Im

puestos, cled v disfrutan de un acceso mis
sencillo a la imformacidn de interés general,
incluvende o legislacidn v la informacion
regulador, datos sobre las actividades del
Avuntamiento, los debates sobre la politica
prklica, asi como o informacidn esencial
sobre los recursos de su ciudad, como, por
cjemplo, datos gecespaciales. Esta via de
comunicacion facilita el ahorro de costes v
tempn, tanto a los interesados particulares
en determinados servicios, coma al avienta-
mienta encargado de prestarlos.

Seconoce como Administracion Electranica:
“ef wso intensive de fas Teonolosis de
Informacian v de fa Comupnicacion v, en
particilar, de Interner para la realizacion de
fas actividides de fa Administracion Pibhca
cont el olyetivo de meforar o transforis (2
relacicn conel enrdadano, las relaciones ene
las administraciones, [a prestacion de scrvie
i piblicos, la eficiencia interna v la part-
cipacicn politica”?

Por ello es esencial que lodas [as personas,
independientemente de sus condiciones cul-
turales, situaciones peogrificas v capacida-
dies lisicas poedan acceder a los servicios
contenidos en los sitios web,

Laevolucion de la Web del Avanmiamicmo de
Laragoea viene marcada tanto por la evolu-
cion de la [nformitica como por la mayor
versatiliclad de los servicios méviles, ol incre-
mentodeservicios demandados porel viuda
danoy, enparticular, por el papel clave que la
administracion debe tener en el desarrollo de
la Sociedad del Conocimiento.

La Ley 112007, de 22 de junio, de acceso
clectromion de los ciudadanos a los Servicios

P e T e

La Web del Ayuntamiento de
Zaragoza como servicio de
Atencion al Ciudadano

Resumen: La Web, que se ha comvertido en un mecanismo cada vez mas hatilual pard el infercambio de
infarmacion y conocimisnto enfre fos migmbros el Sociedad, es para el Ayuntamiento de Zaragoza un
canal critico en ef procesa de inferaceidn con ef cludadano. £ objetive orincipal de fa Web Municioal es
ofrecer & raves de un purta de acceso dnfco un senvicio integral a 105 cludadanos y & las empresas. La
informacion facilitada a fravés e fa Web, debe serinfegral actualizads, fiable v presentarse en un formato
sencillo  acorde con su naltraleza v ef perfil del usvano & gue va divioida, sin presentar obstacuios
fecnicos i al menor cosle de liempoe. £n este aticulo se abord fa forma en Ja que ef Ayuntamiento de
Zaragoss fia creado un importants canal de sendcios de Administracian efectrinica para jos cludadanos.

FPalabras clave: acesibiliad, admimsiracion elecirinica, clucadano, independencia de disposiii, Web
Edowl, Web Sermdrniica, W3C
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N® Jesds Ferndandez Ruiz ¢ rosponsable de lz Web del Ayuntamiento de Zaragoza. Es Licenciada en
Filosofia y Letras, Divisidn de Geografia 2 Historia, Seccion Geografia, porla Facultad de Filosofia v Letras.
te la Universidad de Zaragoza (1984). Obtuvo el Diploma de Estudios Avanzados en &l Programa da
Doctorado de Ingenieriz de Sistemas e Informatica del Departamento de Informética e Ingenieria da
Sistemas, asi como la Suficiencia Investigadora en el Area de Conocimiento de Ciencias de la Computa-
cian e Inteligencia Artificial (2004). Actualmente 25 Responsable de la Unidad de Gestion de la Web dsl
Ayuntamiento de Zaragoza desde su inicio 1994, Esta unidad gestiona el proyecto "Zaragoza Ciudad
Movil® {que recibic el Premio e-Mobility SIMO 2004 como “la institucidn u organisma prblice que hia
desaroilado & conlribuio al desarrolio de una o varias aplicaciones movles yo inalimanicas que han
ayiitaco a meforar s condiciones de vita da los cludadanos®) y de las sedes electranicas www.zaragozass
www.ayto-zaragoza.Mabi v para el trabajador municipal Intranet. ayio-zaragoza.es, asi como de la gestion
de la informacion necesania para dar una respuesta clara y concreta a las demandas que llegan del
ciudadan a traves del servicio 010. Es miembro de la Comision Técnica para la implantacion de l2
Adrministracion Electronica en el Ayuntamiento de Zaragoza.

Victor Morkin Plo, nacido en Huesca en 1978, es Ingeniera Técnico en Informatica de Gestion por i
Universitat de Lleida (2002). Trabaja en la Oficina Web del Ayuntamiento de Zaragoza desde el afo 2002,

La infarmacion fzcilitada a irs de 1a Weh
debe serintegral. actualizada, Tiable y presen-
Larse en un formato sencillo v acorde con su

Miblicos, define en su Capitulo Primera [a
Sede Electrdnica como direecian elecirdmicn
disponilile para fos ciudiadianes a favds de

redes de telecononicaciones cuvi inalaridadd,
SERIN ¥ AdNIIERCin cormesponds a i
Admimstracicn Patiica luncionandocon ple-
na responsabilidad respecto de g imegridid,
veracidad vactualizacian de la informacion v
los servicios i fos que puede accederse a travds
el misnmi,

2, Objetivo de la Web del Ayunta-
miento de Zaragoza

Ll ehjetivo principal de la Web Municipal (ver
figura 17 es ofrecer a través de un punto de
acceso anico un servicio mtegral o los vinda-
danos v a las empresas, Es decir, olrecer
acceso a los servicios de la Administracion
Clectramica, o pesar de las restricciones aso
ciadas 4 la organizacién administrativa v
politica, veinticuatro horas al dia los siete
clizs dlela semuni, debiendo ser accesitle, nal
vy Facil de wsar para el mavor nimero de
personas, con mdependencia de suentormo
social. cultural ¥ wenaldgico,

maturaleza v el perlil del usuario sl gue v
dimigicda, sin presentar chsidculos 1éenicos v al
menar coste de tempo,

3. Servicios de la Web del Ayunta:
miento de Zaragoza

Llna formea de conseguic o] ohjetiva anterior-
MENte eExpueslo e

m Proporconandoaslos cudadanos mlomng-
crdi, Vi elermiticn, sobre distintos as pectosde
la arganizacion municipal v la cisdad, como;

Bajo la ctigueta "Ayuntamiento” infore-
maciin sobre: la Estructiera v Nonmativa
Municipal: Cferta de Empleo y Tablon Mu-
nicipal: Perfil del Comtratame (nformacitn
sobre los contralos publicos); Avadas y Sub-
venciones; Convocatoriz de Prenios v Con-
cursos, En el "Portal de Centros Municipa-
les™ se muestra informacion sobre los Cen-
tros y Edificios Municipales: informacican de
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Figura 1. Pagina principal de la Wab Municipal de Zaragoza.

sus instalaciones, de los servicios que pres-
tan, unz imagen de su fachada principal, s
ubicaciom en el planc e informacian sobre las
lineas de autobuses que facilitan el acceso a
los ciudadanos 4 los mismos, cle.

Bajor las etiquetas "Ciodad"; "Cultura” v
"Turisma"” podemos encontrar: Agenda Za-
ragozi, Informacidn Turistics, Callejerao,
Incidencias en la Via Pablica, Educacion,
Deporte, asf como Informacién
Medioambiental v Urbanistica. A través del
"Portal de Medio Ambiente” unainformeacicn
veraz, actualizada vaccesible sobre la politica
medicambicntal del avantamienie, wnio de
las actuaciones en curso como de la woma de
decisiones, que lavorerca la participacion del
cindadana (entendiendo por civdadans cual
quier enie socialy en estos temas. Ejemplos;
Informacian diaria sobee o calidad del aire
dasde [Y99: Informacion y Documentacion a
travids de Jos servicios y catdlogo en linea del
Centro de Documentagian; ele,

Llusoarios trvids de la carpeta Ciudida-
no. utilizandio el correspondiente certificado
digital, puede consultar sus datos fiscales ¥
sitzaciim de empadranaimisnte.

En el portal IDEzar Cnfracstrociura de
itos Espaciales de Zaragoza), la Web pro-
porciona al ciudadano todo un conjunio de
ervicios que le son dtiles en funcion de su
referente zecgrafico estable (generalmente
domicilio) dentro de la ciudad, v su deambu-

lar porlamisma: callgjeros. mapas deinterés,
ritas, e1c. (ver figura 2). Frente a una apros

mackon cliasica muy disjunta a la hora de
proporcionar cslos servicios, basada en apli-
caciones especilicas orentadas g ofrecer Oni-
camente  un conjunte limitado  de
funcionaldades, v peneralmente poco rela-
ciomadas, en el Ayuntamicniode Zaragoea se
haz hecho una apuesta por sistemas mds abisr -
tos. Tomando como referencia la filosofia
gue proponen las Infracsirocturas de Datos
Espaciales (IDEs) | 1], se ha puesto en fun-
clonanientoun middivware de servicios sobre
cloue seestdn desarrollando aplicaciones gue
soportan las funcienalidades ofertadas al
ciudadano. Esta aproximacian no solo per-
tite un desarrollo mds hoemogénen de los
stslemis gue se estan creando (con la conse-
cucnle mejora en tasas de reatilizacion v la
propia produccidn de servicios), sino que
permile aprovecharse de servicios de informa-
CION que se cstan poniendo en marcha por
olras administraciones plblicas en virtud de
la puesta en marcha de la Directiva Luropea
[NSPIRLE [2]. El conjunio de servicios pro

pIos pucstos en funcionamiento, mas las
aplicaciones que sobre estos servicios pro-
plos ¥ oolros “externos” se han construido,
constituyen loque se ha denominado [nfracs

tructura de Datos Espaciales de Zaragora
{IDEZar) |21, Dichainlmaestructura - hitp:/
Mwww zaragozaes/idesar’= se encarga de
explotarel cardeter geografico de la mforma-
cion urbana para bacerla accesible al ciudada-
noa través de distintas aplicaciones v dispo-

sitivos maximizando su usabilidad v la com
presion de [a misma. Entre los servicios al
cindadano mids representativos, ¥ que mejor
aprovechan la aproximacicn IDE, caben des-
tacar los siguientes: Servicio de Callejero:
Invidencias en Via Piblica; Planifica tuvisita
Callejero Mavil, ete.

B Facilnando la realizacion de servicios, de
tranutes, como pusden ser la soheitud yio
gjecucion de trimites. documentacion oexpe-
dicntes, Los servacios ofrecidos deben ser ante
tode dtiles v accesibles para el cudadana,
demandados por éstos, transparentes v efi-
cientes. Esto se lleva a cabo a iravés de
herramicmas comao.

"Ayuntamiento en Casa" que pretende
serung herramienta elicar al reunir fodas las
informaciones dtiles para realizarm nimero
importanie de solicitudes v 1ramites con el
Avuntamiento, Dirigida tanto al ciodadano
como a las Asociaciones, Colegios Profesio-
nales, Entidades Empresanales, Sindicatos v
Federacionesvecinales. Inlormaciones sobre
subvenciones v avudas, contralos pohlicos,
Premios ¥ conclirsos, olras nolicias de inte-
rés, en defmitiva cuanta imformacion pueda
seraul para promover v respaldar la adminis-
tracion clectronica, Una ventanilla anica que
tiene como ohjetivo ofrecer informacion, tra-
mites ¥ servicios detodo el Ayuntamientoy de
otras administraciones més demandados por
el ciudadano. [nlormacion sobre mas de 553
trimites administrativos v 1a posibilidad de

Novatica nY197 oo feirars 201
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cumplimentar mds de 00 impresos, El Por-
tal también permite realizar ramitacion elec-
trdnica. (Solicitud de Cenificado de Empa-
dronamiento, lnseripeion acursos de ks Casa
de la Mujer, o la tramilacion del recurso de
ung sancion de trafico. ele.). Un total de 150

Web", servicio creado en 2007 gue tiene como
olbgetivo responder diddcticamente a dadas
clucladanas en materia informadtica, para fa-
vorecer la utilizacion correcta de todos los
senvicios que se difundena traves de la Weby
el conocimiento basico de los diferentes dis-

gidos cn el armiculado de la Ley [ 172007

a) Derechoalaprotecoidn de datos de carde-
Ler personal en los wWrminos establecidos por
la Lev Orgdmica 151999, de Proteccion delos
Datos de Cardcter Personal.

€] Zaragoza

= NMODDES ¢ e

Callejars

Contros Muniipales

i Camo Bagary
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Figura 2. Ponal IDEzar (Infraestruciura de Datos Espaciales de Zaragoza).

tramites. Alzunos de estos rdimites lamhicén
se pueden realizar a travéds de teléfono maovil,

PASURBAN: Tutorizacionen linea de las
solicitudes de licencias urbanistivas. Estidire-
gido tanto al ciudadano como a los profesio-
nades v colectivos relacionados con urhanis
ma: Colegios Profesionales, Entidades Em.
presufales, Sindicatos v Federaciones vecing
les. Avcesible desde el "Partal de Urbanismo”

m Favoreciendoe el desarrollo de movinmien-
tosy redes sociales v nuevas lonmas de gobier-
nocleciranico, poniendo a disposicion de los
ciudadanos distintos servicios de participa

cion. A ravés de servicios como "Noticias" v
“Apenda”. ol cindadano puede participarenla
publicaciom de contenidos v erear redes sociu-
les (Blog Ciudadano® cuenia con unas 1300
blogs alojudos; Weblog Educacion Ambien-
tal; Weblog Zaragoza Sin Barreras, espacio
prara ol intercambiode vivencias de lo bueno.
de To menos buene., para realizar preguntas,
para darrespuestas, sobee lmovilidad enlos
espacios urbanes y edificio pablicos de nues-
tra cindad). Destacariamos el weblog "Educa

E Novalica ne187 oo

prevsitivens cpue fcilitan el acceso a los mismos,

B Proporcionando al ciudaedano un servicio
de Cuejas v Sugerencias para que puedian
comunicar al Avuntamiento todas sus ine
quictudes, mtereses ¥ reclamaciones, con la
confianza de recibir en toda ocasion una
respuesta persomahzaca, A traveés de este Ser-
vicio. el ciudadano puede saber si se registra
el estada de su queja o de su sugerencia.

s impartante, v un indicador de calidad,
informaralos cindadanos de los servicios que
s¢ prestan a traves de las Webs Municipales v
de los compromisos gue el ayuntamicnto ba
adguiridocon todosellos ala horade prestas-
los, Las Carlas de Servicio pueden ser un
instrumente de mejora v de calidad

Los servicios prestados por el Avuntamicnto
de Zaragoza a travds de la Web tienen en
cuenta las limitaciones establecidas por Lz
Constitueion v el resto del ordenamiento
Juridico, respetande el pleno gjercicio por los
cindadanos de los derechos gue tienen reco-
nocides, v ajustandose a los principios reco-

b1 Principios de Izualdad v de Accesibilidad
ala Informacicn v a los Scervicios por Medios
Electrdnicos.

o) Libre Acceso a la Inlormacian: Transpa-
rencia; Publicidad.

o Efectividad y Eliciencia: Simplificacion y
Cooperagidn, transmision de dutos enire ad-
minisElrciones

eb Responsabilidad oy calidud en la veragi-
dad y autenticidad de las inlormacidn v serv-
cios ofrecidos por las Adminisiraciones Pi-
blicas a través de medios electranicos

f1 Privacidad v Seguridad,

a1 Personalizacion.

bl Principic de Newtralidad Teenoldgica:
Multicanalidad.

4. Politica de accesibilidad y adap-
tacion de contenidos de la Wehb
Municipal

La Sociedad del Conocimiento es una luente
de oportunidades parguee permite ofrecer
NILEVOS ServICios imteractivos a los coleelivos
con necesidades coneretas superando barme-
ras que antes erun dificilmente frangueables,
pera para ellees necesara la implementacion
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deuna politicadeaccesibilidade imlt‘puntl:ll-
g de dispositive en la gestion de las sedes
electronicas de la Administracion.

LaWel, comounaviade comumeacicn delos
servicios electronicos, conduce de formanatu-
ral @ v concepeion, cada vez mis extendida,
de o AF come derecho subjetive. coma una
parte central di Jos "nuevos” derechos de los
cindadanos en lu sociedad del conocimacnlo,
junto con ctros dereches sociales relaciona-
dos com el acvesa, disponibificlad v Byrmacion
en gl uso de las nuevas foconologias [para
savizar Lo lamada "fractura digilal”, o Jos
derechos cn atersa de proteccion de datos
omunicacienes persanales . Todoel munda
debetener laoporimidad de aceederalareden
izualdad de aporionicdades v de condiciones
eliminand o cualguier desgo de exclusiin, ven
pste senticlo, los wyamamientos deben velar
por L accesibilidad de wedos a la red.

EnEspafa. las Administraciones Piblicas tie-
nen eldeber de garantizar luigualdad de opor-
tunidades de los cndadanos enel accesoa los
servicios v productos digitales, pracurancdeo
gue ningiin colective secial quede excluido
(Ley 32002, cle 11 de julio; Ley 3172008, de
Tile diciembre; Ley | L2007 de 22 de unio).

Bajorestu premisa. la accesibilidad es un tema
gsenciil vique trata de eliminar o minimizar
[z baerreras con las que se encuentran deter-
minados grupos de usuarios al navegar por
Internet ¢ intentar aceeder @ informacion, La
accesibilidad es un elemente csencial para
fvorceer laigualdad de oporunidades de las
personas con discapacidad. permitienda ol
gjercicio del derecho reconacido constitucio-
nalmente comao es el acceso a la cultur, el
ncio vl tempo libre.

Muestra hipatesis de trabajo es que Ios avim-
tamicnlos, como toda administracidn pibli-
e, tienen b obligacicn de garantizar que la
implantacian de ka Socicdud del Conocimen

1o se desarrolle de forma anmdmica. Es decir,
tienen la obligacian de garantizar laigualdad
de oportunidades de Tos viadadanos en
accesn a los nuevos servicios v productos
digitales, que ningan colectivo social quede
excluida v procurar una adecuada prestacion
de los servicios publicos o rraveés de diferentes
vias de comumicacion: el ordenadeor, Tnternet,
S5, Dispositivos Moviles, Television Digital
Terrestre Imeractiva, Hay gueteneren cuenta
los canales y servicios gue existen en laclua-
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lidad o que  pucdan existic en ¢l futuro,
También es inportante destacar gue cslas
wigs de comunicacian tienen que coexislir on
el canal presencial y telefdnico.

Lsa garantia puede materializarse debido a
que los propios avances de Ta Informitica
estdn acercando los servicios al ciudadana,
plreciendo gecesos desde diferentes ubicacio
pes mediante ol wse de variados dispositivies.
La weloeidad con la que se desarmollan e
implemerdun seevicios puede conducirmos, v de
hechoesta ocurriendo, 8 que urne parte mpor-
tante de los ciudadanos quede excluida de
eslos servicios por ofrecerse accesos noadap-
farcdons s mitaciones Mzicas, culturales. eic,

Sin embargo. al mismo tempoe que los pro-
o weances de la teenclogia pueden condu-
cirnog il constreeian de Serviceos no acee-
sifiles, los MISMOSs @vinees s propereienan
medios gue, utilizados adecuadamente, per

miten la construceion de servicios con un alio
arido de accesibilidad.

Freste orden de ideas hay que resaltar [ Jabor
de estandarizacion que estd desarrollando el
consorcio W3iC (The World Wide Web
Comsortinnm) v, en Lo que pespectit & nuestra
connunicagion, desticar sus propuesties so-
bre US55, indepondencia de dispasitivos, Web
Semantica v tecnologias XML Enoestos
estindares, ¢l concepto de accesibilicad web
{expresado inicialmente por Tim Beroers-
Leg creadordel World Wide Weby cofundidor
delconsorcin Wil en 19941 es fundamental.

El Avuntamicnto de Zaragoes desde 994
liene presencinen Internetven 1997 ha lenide
entrg sus objetivos Facilitar el acceso al mayvor
nimero de personas. independientemente de
sus caracteristicns personales v de la platafor-

T tecnol dgics cleg }:ll'.hl. (= andodiaadiala
capacidad v rapides de la Web Municipal
=hittpdfwwew raragoga.es’ =, Desde o pring-
picven el sitioweb del Avintamisnto exisle una
BEA PTEOCLPECHHL POF Conseguirgue Lodas sy
paginas v servicios sean accesibles v usables: es
decir, que ol sitio web pueda ser navegado v
leflo porcuilquitra, S Iener encuenia aspes-
tos como la localizacicn, la expericncia del
psuario, o la plataforma de acceso (disposit-
wizs, soflware, po de conexdaon) empleada,

For lo tanto, es muv importante Lo implanta-
cin de una palitica de accesibilidad v adapta-
cwn de contenidos en el diseno v desarrollode
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una sede electronica, asi como el potenciar la
Fed Ciudadana,

Laweb del ayuntamicntode Zaragoza obti-
v e 2007 la Certificneion Oficial en Acces)-
hiliclad TIC concedida por AENOR {Asoca-
cicn Espasiodi de Nowmalizacicn v Certifica-
cicin) sepnn Norma UNE [3R805 "Reguisitos
de accesibilicd para contenidos Weh" con
Mivelde nccesibilidad A en cumplmuente de
la Lew 5672007, de 28 de ciiciembre, de Medi-
dasde Impulsa de la Sociedad dela [nforma-
cion (LIS1

Yoen junio de 2000 la anditoria realizada por
AEMOR confirmaque laweb del avantamien-
toy curmple con wndos los eriterios de calidad
gue exige esta Asnciacion para congeder i
Certificacion Oficial en Accesibilidad TIC.
Lergue ha conllevido en la Gestidn de [ Web
una serie de ventajus adicionales comao sonc

m Simnplificacion del desarrollo.

B Ahorro de costes.

m Mejorade la indexacion.

m Mejora del acceso en general.

m Facilitala independencia de dispositivas,
B Aumento de la vsabilicdacd.

El resubtado de la certificacion ha sido la
implantacion de un Sistema de Gestion de
Accesihilidid basado en 4 elementos Tunda-
mentalies:

® Ciestion de los recurses {persanal, farmi-
citn, herramicntias).

m Elahoracion v mantenimisnto del sitio wek
lo que implice Ja planificacicn, desaerello y
documentacionde los proceses Necesiios para
el diseio, desarrollo. gestion de contenidos ¥
mantenimicnie, asi come los métodos de con-
trol para nsegurarka accesibilidad del sitioWet,
B Gestion de proveedores,

B Tratamicniode reclamaciones de clicnles.

La Palitica e Accesibilicad deb sitioweh b sido
recogida desde | 007 en diferemes documentos:
[ "Guiacle Estila® la " Politica de Accesibilidad
v Adaptacion de Contenidos de laWeb”. Este
dltima documente fue elaborado en 2005 ¥
et actualmente enestado de revision. Seedita
encolahoracion con la Fundacion CT1C (Cen-
ey Tecnnddgico de la Informacion v de 2
Comunicacionl. v en €l se eslablece la accesi-
Falicdad e eelacian al sitiooweb completo, gue nd
es s que la sumade laceesibilidad de todas
v cadu una de sus paginas.
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Los criterios marcacdes a la hora de la elabo-
racton de contenidos consisten bisicamente
enelusointensivo de los estandares del Wi
sezuide de una evaluacion comtinua de los
contenidos,

Existe una separacidn olal enire ¢l conteni-
do, L estructura y la presentacion de la mfor-
macion. Utilizames para el contenida
*HTML LG DTD Strict salve cuando es
necesario mostrar informacion geogrifica,
momentas n el que utilizamos xHTML 1.0
con LY Transitional Parala presentacian se
uriliza C855 2.1,

La estructura de navegacion sc encuentra
separada de los contenidos v de la presenta-
cion, de forma que en ] momento en ¢l que
el wsuario realiza una peticion. el servidor se
encargd de fusionar los comtenidos con la
plantlla gque alberga la estructura v se la
devuelve alcliente,

Por atro lado cada una de las paginas aloja-
das debe contener:

B Metainlormacién, coma  minimo,
<title=, (neta) encoding. (meta) description,
[metal kevwords.

B Relaciones entre documentos, utilizando
<lmk=. como minimo rel="home"
rel="indes". rel="scurch", rel="copyright",
rel="author".

tabulares (gue nunca se uilizan para maguetar
Lt informacidn), mancado de los cambios de
idioma vdelidioma principal del documento, eie,
B Texntos claros vsencillos con el objetivode
Facilitar la comprension,

Como hemoes comentadi, laaplicacion de s
pautas de accesibilidad ayuda a conseguirgue
los sitios sean mids usables, pero paraohtener
una informacion mis fidedigna en 2006 se
firmd un Convenio de Colaboracion con el
Laboratarie de Usabilidad del Gebierno de
Aragin para realizar todos los anos un estu-
dirde usabilidad de la Web. Las pruchas que
¢l Luboratorie cealiza son: Evaluacion
Heuristica, test de usuario v Focus Growp.

Elest de wsuario se realiza con 20 usuarios,
en 4 sesiones de 5 personas cada uni. Para
caloubar la muestira se han utilizado los datos
recogidos en los estudios "[mernet en Aragan:
Estudio sobre Hogares (2005-20061 v Persa
nas (2004-2006;" del Observatorio Aragonis
de fa Sociedad de la Informacién, tomando
como marce poblacional los usuarios de
Internet en Zaragoza capital.

Un paso mds en la mejora de la accesibilidad
ex fucilitarel accesvoala Webdesde diferentes
dispositives mdviles de una Torma tan el
senuilla y apropiada como en el caso de los
dispositives de eseritocio. En el portal "Ciu-
dlael Maovil” (verfigura 30 sedeseriben las dos

dadanos pueden relacionarse con el Ayunta-
miento a través de SMS desde el reléfong
il con servicios como peticion de certifi-
cadadesmpadronamiento (SME aln® 5000,
envio diario y gratuito de los niveles de polen
en gpoca de alergins, Oferta de Emplea o
descarga del callejero. Se han creado asimis-
mo Juegos vicluales lormativos, de educa-
cidn vial o de recorridos por Zaragoza me-
diante adivinanzas.

B owww zaragora.mobi, La Web puede
consultarse desde cualguier dispositivo (PC,
mavil, PDA, ) adaprandose a las caraclers-
ticas dle ésie para gue se pueds observar ensu
tetulidad,  Es importante implementar la
independenciaweb de dispositiva basada encl
paradigma de una Web Unica para todos
fmiendo aesta solucion el seguimicnto de b
padtas de las Web Content Accessibility
Cruiclelmes 1.0 de W3 [4]. E) anfogue o5
Faulitar la adapracian de los contenidos dela
Wb dispositivos maviles, a partir de un
contenido gue previamente estd siendo olre
cide para pavegadores web de escritorin
[Bicrosoft Internet Laplorer, Maozilla Firefos,
Opera, Safari, Kongueror, ele.) [5],

La "Web Unica” no significa que la misma
informacion deba estar dispomible exacta-
mente de la misma maners desde una URI
dac. Debe ser tenide ademas en cuenia ol
conlexto en el que un recurso web vaya a ser
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Figura 3. Portal del proyecto 'Zaragoza Ciudad Mavil,

B Comlenido semdntico, ulilizamos la especi-
ficacidn shiml correctamente, s decir, uso de
elementos deencaberado, parmabios lsias, iablas
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lineus de trabajo de la Web en este campao:

B Servicios "ad hoo! para méviles; Los ciu-

mostrador @ causa de esto, el conceplo de
“capa de adaptacion” se convierte en un cle-
oendo integral (v ransparenie, en la medida



de o posible) de la Webs,

La Web del Avuntamiento de Zaragora estd
entre las mmplementaciones de referencia de lus
Buenas Practicas para la Web Mavil 10 (Reon

mendacidn Candidata), publicadas por la fni-
ciativa para a Web Mol (MWD del W3C (6],

Con el abjetivo de mejorar ka multicanalidad
de fa Web, actualmente algunos de los servi-
cios son aceesibles a traves de la Television
Digital Terrestre (TDT) Interactiva v de
Bluetooth. A La hora de mostrar los servicios
nos hasamas en L rewtilizacion de contenidos
fue son facilmente procesables por la plata-
forma de TET al poder ser exportados o
formaro RES { Really Simpdle Svadication).

5. Servicios Personalizados, utili-
zacion de Tecnologia Semantica
Una de los portales mds visitudos en el sitio
web del Ayuntamiento de Zaragoza es: "Tu-
nsmo”, Sinembarge., [0s tristas seenfrantan
en la Web al mismo problema que cualguier
oo usuario: Ja sobrecarga de informacion v
I falta de tiempo o de conocimiento para
anzlizarla correctumente,

La teenologia de la Web Semidntica es un
compendiode lenguajes y herramicntas para
entender Ty Web actual de manera que el
awcesor a la informacion relevanie para el
usario pueda ser agilizado v, en muchos
escenarios, automatizade, Esta ecnologin
st basa en la descripeion formal de los recur-
s0s, donde recursoes toda entidad que pueda
sernombrada enla Web. Sobreestas deserip-
dones s pueden construir aplicaciones y
servicing que exploten csla scmintica.

EelaWehdel avumamicnto podemos destacar:

B "Planifica tu Visita" es una uplicacion

wieh, que utiliza tecnologiz semdntica, en forma
dereglas v ontologias, para que, aprovechandao
s comtenidos exislentes en la sede clecironica
el wyuntamienio de Zaragoza, el usuario ob-

iz una ruta por la ciudad adaptada @ sus
preferencias v oircunslancias personalest,

Estaaplicacian permite alos turistas definir su
el de visita a e cludad v oblener como
sultado una propuesta de ruta para sus dias
deestancizen Larugos Atavés deuninterfaz
ditoen informacion va la vez sencillo de usar,
mvisttantes pueden oblenerdetalles sobre los
mimumentos, o8 eventos disponibles para
sadadin de estancia, restagrantes de acuerdo
AR5 ZUSTOS SASHIORGMICOE, Z0035 COmereia-
sy porsupuesto.deocio. Planificatu visica”
stocupi de organizar una propuesta luristica
dompleta, personalizada v anica,

Esuna aplicacion elegida como Buena Pric-
lica por ¢f Consorcio W30 [7] en la que se
uiliza una ontologia” para organizarlainlor
macicn RDF (Resowrce Description

Framework). Esta ontologia define tres tipos
de entidades que constiluven los elementos
abstractos de ln aplicacion:

1, Recursos furisticos.
2. Perfiles de vsuario.
3. Configuracion de la rutg,

Lu cstructura conceptual de nuesira ontolo-
i estd basada en la onrologia DOLCE, Los
POUs (puntos de interés v los eventos estin
definidos en términos de sus caracleristicas
itrinsecas: localizacion, estilo artistico, etc,
Los perfiles de usuario contienen inlorma-
cian sobre sus preferencias vdatos de suviaje,
El concepti central del vocabulario imnterme-
dio es "interés", Las preferencias de los visi-
tantes se traducen a un grupo de "inlereses”,
vlos POs vloseventos pueden atraera gente
con determinados "intereses”, Esta traduce
cidn es caplurada en forma de reglas de
[roduccion, que se gjecutan utilizando Jena.

® Buscador Semdntico de Tramites: g
Web Municipal presentaen la actualidad una
solucion que permite clevar o calidad de
descripeicn, publicacion v recuperacion delu
informacidn del Avantamientoen Casa basa-
doenlatecnologinde la Web Semdntica. Esta
solucion se basa en o construccion de una
onlologia que representa €l conocimiento
sobre el dominio de la admansstracian lacal v
permite que las peliciones de los cindadanos
sean interpretadas ventendidas porel ordena-
dor, Evidentemente hay que seguir trabajan-
deen mejarar las onlologias que deseriben
los tramites del ayuntamicnto con el objetiva,
stempre, de facilitar el ucoeso a los mismos v
mejorar fa usabilidad de cstos servicios.

B Usode Microformatos: desde el servicio
de T ngenda se acaba de implantar el use del
microformato hCalendar (gracias al cual
herramientas aulomaticas pucden detectar
lews actos de la ciadad), yen toda la Web el
microformato blard,

B Addentra, Gracias al uso mensive de
Tuentes R55 ofrecemos al ciudadana la posi
Bilidad de seleccionar los contenidos que son
de su interés mostrindoselos de forma unifi
cada en esta aplicacion.

Han sido muy importantes en el desacrollade
estos servicios [os coonvenios establecidos
entre el Ayuntamienta de Zaragora v diferen-
tesinstituciones; la Universidad de Zaragoea,
Linwversidad Pompen Fabra, Consarcio W3ic,
Fundacion CTIC v El Laboratorio Aragondés
de Usabilidad (Gobierno de Aragén).

Mos gustaria terminar este articulo destacan-
do el gran esfuerzo que los profesionales de
la OMficina Web Municipal v la Direccion Ge-
neral de Clencia v Teenologia han realizado
estos Qltimos afios, con el objetivo de que la
Web pueda ser visitada v utilizada de forma
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salislactoria por el mayor mimero posible de
personas, independicntemente de las limita-
ciones personales que tengan v de aguellas
que se deriven de su entormao,

Muestro objetivo se resume en una Web para
texdos, una Web accesible ¢ independiente de
dispositives, comegqueda recopidoen los com-
promisos de la Carta de Servicios de la Web
aprobada en Pleno Municipal. Quisicramos
tambidn destacar la colaboracion activacn este
provecio de los diferentes deparamentos v
servicios del Avuntamiento de Zaragoza.

6. Reconocimientos obtenidos

2001-2007: - En las Radiografias que anual-
mente ha realizado Ciberlais (Suplemento
Tecnoligicn elaborado por ¢l Diaro Fl Pais)
sobrelas Webs Municipales espanolas, la Weh
del Avuntamieniade Zaragoza haobtenidoen
dos anos el Ler, puesto, en olmos dos afios el 27
Puesto, v nunea ha bajado del 4° puesto.

2004: La Web Municipal recibe ¢l premio "e-
mobiliy" en SIMO TCI por su provecto
"Zaragora Cindad Movil', Dentro de este
proveclo destacamos el servicio de envio de
niveles de polinizacion de la cindad de Zura-
sozd al ciudadanao a través de SMS.

2006: Laragoza.es abticne ¢l premio TAW a
la Web pablica més accesible de la Adminis-
raceon Local, y en 2007 obtiene uno de los
primeos certificados oficiales de accesihili-
dad otorgados por AENOR (Asociacion
Fspadtola de Nonmaltzacian y Certificacion).

2007 Articulo sobre las webs municipales
realizado por la Organizacion de Usvarios y
Consumideres (OCU) en su publicacion
Dinero v Derechos en 2007 [8]. Recoge una
prieba prictica en 20 webs municipales para
comprobar les servicios gue olrecen al ciuda-
dano, En este informe el Portal de Medio
Ambiente recibe la calificacion de movbuena
en informacicn v usabilidad colocandose en
un segunda puesto en la valoracion slobal,

2008: Enelarticuloelaborad porla consul
tora Biko 2 v publicadoen la revista "Computer
hoy, n® 265"

B Lalistadeevaluaciones seria ésta; Barce-
loma (9,67 puntosy; Zaragoza (9,593, Madyid
(953 Bilbao (7930 v Valencia {con 7,321
B Alendiendoalausabilidad, laWebdel Ayun-
lamiento de Zaragora se sitda en pamer lugar
conuna pntoacion de 9 81 sobee los 10 punios,

B Lntre los elementos de waw zaragosn, es
s vidorados destacan los servicios de Blogs,
la Personalizacion con la herramienta
Addentra, Zaragoza Ciudad Mowil (para ser-
vicles alraves de mdviles), Servicio de Qucjas
vSugerencias e Infarmacion medioambiental,
calificada como excelente v exhaustiva,
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