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Resumen: En un intento de reflexionar sobre la conexién que hay entre esferas
aparentemente tan distintas como el universo ciudadano y el universo institucional, este
articulo trata de describir c6mo es la comunicacién institucional de la Unién Europa
en relacién con los individuos en su papel de ciudadanos y usuarios, por tanto, desde el
punto de vista exclusivamente digital.

Este andlisis se realiza sobre una seleccidn representativa del conjunto de las unidades
que componen la Unién Europea mediante el estudio de sus pdginas web con el fin de
averiguar si cada uno de estos cuerpos estd “ciudadanizado” y si existe un espacio de
didlogo e interaccién destinado a solucionar todo tipo de gestiones y trdmites, asi como
a satisfacer las necesidades de informacién que como europeos podemos tener.

Palabras clave: Ciudadanizacion, instituciones europeas, Unién Europea, Parlamento
Europeo, Presidencia del Consejo Europeo.

Abstract: Trying to reflex about what connexion is between so-called different spheres as
citizenship and institutional, this paper pretends to describe the institutional and digital
communications made by the European Union, related to individuals as citizens and
users too. We will make it from a digital point of view as well.

To achieve this goal, we will select a group of the more representative institutions of
the European Union, through the analysis and study of every website. We are aimed to
discover how much citizenship permeates institutions. We want to discover if there is a
common space to dialogand interact between both parts, allowing citizens to manage all
their transactions and processes, and find the information they look up too as Europeans.

Keywords: Citizenship, European Institutions, European Union, European
Parliament, Presidency of the European Council.

1. Introduccién

Este articulo estd destinado a describir la comunicacién digital de
los cuerpos que componen la Unién Europea, para lo cual hemos
seleccionado los siguientes: Parlamento Europeo, Consejo Europeo de la
Unidn, Presidencia del Consejo de la Unién Europa, Comisiéon Europea,
Corte de Justicia de la Unién Europea, y Banco Central Europeo. Todas
las demds instituciones se analizan de manera general: Corte Europea
de Auditores, Servicio de Accién Externa de la Unién Europea, Comité
Social de la Unién Europea, Comité de Regiones de la Unién Europea,
Banco Europeo de Inversiones, Supervisor Europeo de Proteccion de
Datos y Board Europeo de Proteccién de Datos.

Si bien esta problemdtica se ha abordado de manera general y no es
nueva, no parece que haya signos evidentes de una diseccién tan prolija
como la que se presenta sobre el desarrollo digital de las instituciones
europeas como preocupacion manifiesta. Gozélvez (2011) hace una
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aproximacion que a nosotros nos concierne desde el punto de vista de los
ciudadanos, porque insiste en la necesidad de que cada uno esté educado
en el uso responsable y civico de las tecnologias comunicativas, para
favorecer procesos de participacién y deliberacién que funcionan como
sustento de una democracia viva. En este sentido alerta sobre el peligro
de reducir la dimensién del ciudadano a consumidores digitales, porque
renuncian a oportunidades para enfrentarse a opiniones relacionadas
con la vida publica, ya sea de tipo politico, cultural, etc. Friedmann y
Llorens (2000), también desde la perspectiva del ciudadano, estudian la
participacién como factor que requiere “una doble credibilidad: la que se
considera honesta y transparente en su funcionamiento y gasto, flexible y
dialogante en su estilo de relacién con la ciudadania”, entendiendo estos
factores como condiciones. Torres-Gastelt et al (2019) integran el factor
digital de manera transversal en el concepto de ciudadania, explicando que
los gobiernos de muchos paises han dedicado sus esfuerzos para asegurar
la accesibilidad y uso eficiente de la tecnologia y sus recursos digitales por
parte de la poblacién.

Sebastidn (1997) ilustra este tema ya desde el lado de las instituciones
europeas, remontandose a 1993, que fue cuando el Consejo Europeo
decidié “articular esta sociedad a partir de los sistemas de comunicacién,
la informacién y las nuevas tecnologias de la informacién, que juntas
estan incubando una revolucién que dota al ser humano de nuevas
fronteras econdmicas, culturales, sociales y laborales”. Desde el dngulo
de la ciberdemocracia, Sierra (2012) apunta que “los estudios sobre
ciberdemocracia demuestran, en efecto, que los nuevos medios de
comunicacién ofrecen posibilidades no exploradas de gobernabilidad,
potenciacién y desarrollo cultural y socioecondémico descentralizados”.
Entiende que

con el cambio de soporte material de la cultura (de los medios
analdgicos a los sistemas digitales) y su apropiacion por el tejido social,
la ciudadania cuenta ciertamente con un amplio abanico de recursos de
expresién y representaciéon informativa dispuestos para explorar y vivir
la democracia de forma creativa y abierta a la experimentacién para el
empoderamiento y autoorganizacién social (Sierra, 2012).

Son ciertamente afines las aproximaciones que hace Sierra (2012)
a nuestro objeto de estudio porque entiende la Unién Europea como
creadora del eGobierno con el fin de que las autoridades locales tengan
una mejor gobernabilidad, optimizando asi la eficiencia administrativa,
la transparencia publica, la apertura institucional y la participacién
democritica. Aun asi, en esta breve revisién del estado del arte no se
detecta que haya tentativas de identificar las fortalezas y debilidades de
cada una de las instituciones que componen la Unién Europea a efectos
digitales y en relacién al uso directo que cada ciudadano puede hacer
de ellas. De este modo, la originalidad de esta propuesta radica en que
nos situamos en el lado del ciudadano como usuario para “exigirle” a las
instituciones que nos rigen mayor disposicién real para conectar a cada
persona con cada una de ellas. Y esto es tan facil como trasladar los valores
delademocracia participativa ala esfera digital, lo cual tiene una ejecucién
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de tipo técnico, para cuya implementacion solo se necesitan por un lado
profesionales de este sector, pero sobre todo la conviccién y grandes dosis
de voluntad para llevarlo a cabo.

Bajo estas premisas, el objetivo principal de este articulo es definir qué
contenidos, instrumentos y funcionalidades contiene cada pagina que
sirva realmente al objetivo principal que proclama la propia Unién en su
texto de constitucién: hacer mds ficil la vida de los europeos (Oficina de
Publicaciones de la Unién Europea, 2018).

Los objetivos secundarios de este articulo son los siguientes: 1°.
Identificar el tono de comunicacién de cada institucién (zone of voice),
2°. Conocer el grado de usabilidad y accesibilidad de las mismas y
3°. Establecer una propuesta que integre las aspectos mds necesarios y
préicticos de cada web con el fin de mejorar la utilidad de la Unién Europea
en este sentido.

Las hipdtesis que planteamos son las siguientes:

H1: Las instituciones de la Unién Europea carecen de los mecanismos
suficientes para dar respuesta a los ciudadanos.

H2: Las paginas web de las instituciones de la Unién Europea no tienen
un espacio dedicado inequivocamente a los ciudadanos.

H3: Hay falta de unidad en la imagen de la Unién Europea y las
instituciones que la forman.

El anilisis de contenido serd el que nos guie a la hora de analizar
y ordenar la gran cantidad de informacién que contienen todas estas
paginas. Berelson sostiene que:

El anilisis de contenido es “una técnica de investigacién para la
descripcidn objetiva, sistemdtica y cuantitativa del contenido manifiesto
de la comunicacién”. Segun esta definicidn, el anélisis de contenido
ha de someterse a ciertas reglas. La “objetividad” se refiere al empleo
de procedimientos que puedan ser utilizados por otros investigadores
de modo que los resultados obtenidos sean susceptibles de verificacién
(Berelson, 1952 p. 18).

No obstante, nuestro anélisis estd destinado a comprender la estructura
de cada web y a conocer sus contenidos en relacién con la utilidad que
tienen para los ciudadanos europeos. Por otro lado, se ha realizado una
encuesta a un grupo de ciudadanos residentes en paises de la Unién
Europa con laintencién de recoger su percepcion de manera general sobre
el grupo de instituciones estudiadas.

2. La Unién Europea como espacio de interaccion para los
ciudadanos: bases del analisis

La Unién Europea estd formada 28 estados, cuya soberania se ha
puesto parcialmente en comin para poder tomar decisiones sobre asuntos
especificos de interés precisamente comun y de manera democratica.
De ahi que la labor de la Unién Europea sea, como se ha referenciado
antes, “mejorar la vida de las personas en Europa y en otros lugares”.
Es dificil evaluar si esa intencién tan general de mejorar la vida de las
personas se vuelve tangible y se percibe cémo tal. De momento, como el
tnico mecanismo abierto y de libre acceso son cada una de las webs que
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componen la Unién Europa, vamos a analizar una a una las que hemos
anunciado, empezando por la de la propia Unién Europea.

Se explica a continuacién en qué ha consistido el andlisis para llevar
a cabo esta investigacién. En su totalidad ha sido de tipo digital, y
bajo los siguientes pardmetros que se han definido, todos lo cuales
estan disponibles en Anexo 1 (Tabla 1: Andlisis paginas webs de las
instituciones de la Unién Europea). En dicha tabla aparecen detallados
los 13 cuerpos que componen la Unién Europea.

Se estudian en primer lugar las funcionalidades técnicas de cada web.
En aras de lograr la maxima conexién con el usuario, hemos entendido
después de una revisién exhaustiva que un usuario debe tener disponibles
para poder comunicarse con cada instituciéon al menos opciones como
la suscripcidn por e-mail; que un usuario pueda recibir periédicamente
un boletin de noticias del Parlamento Europeo puede parecer irrelevante,
pero que exista la posibilidad en si misma no lo es. Es un recurso mas
a su alcance. Lo mismo sucede con los plug-insa redes sociales, y los
feed de noticias, que deben estar disponibles porque son un reflejo del
contenido principal llevados alli donde el ciudadano lo tiene a mano (su
correo electronico o sus redes sociales). Es una prueba de la intencién de
acercamiento real entre el ciudadano y la institucion. El formulario de
contacto forma parte de lo minimo que debe una ofrecer una web para
que cualquier persona pueda trasladar una consulta, pero no en todos los
casos existe. Poder encontrar ficilmente las formas de contacto de manera
separada respecto al formulario también es un aspecto a considerar. Que
el pie de la pdgina contenga enlaces a datos legales, a formas de contacto
y sobre todo al contenido desarrollado de las diferentes secciones sin
tener que desplegar nuevamente el menu, es un requisito de usabilidad y
accesibilidad minimo (Krug, 2006).

Hemos denominado la segunda secciéon como “Acceso a datos de
interés ciudadano”, que incluye los siguientes items de analisis: en primer
lugar, es fundamental que exista una seccién dedicada exclusivamente
a los ciudadanos como tales y denominada con claridad, para que cada
usuario como individuo sepa por dénde empezar a buscar informacién
que le afecta exclusivamente a él. Lo que puede parecer una evidencia en
ocasiones esta lejos de serlo, de ahi que la filosofia general de la Unién
Europea (facilitar la vida de las personas) se deba ver reflejada en cada
espacio institucional. Por otro lado, es imprescindible encontrar una
seccion sobre Transparenciay Open Data.

El Open Data Institute (2020) fue fundado en 2012 por Tim Berners-
Leey el experto en inteligencia artificial Sir Nigel Shadbolt para propagar
el valor del acceso abierto y libre a los datos y para abogar por el uso
innovador de los datos que generen un cambio positivo para el mundo.
Partimos de la filosofia de este espacio digital “People, economies and
societies are not getting the best value from data” para considerar que
es imprescindible una seccién bajo este enfoque, para que cada persona
conozca las politicas de transparencia de la pagina donde se encuentra
y los datos que también estan disponibles para ¢l. Cada vez con mas
frecuencia todo tipo de webs de cualquier naturaleza publican los datos de
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los desarrolladores de la pagina y los programas y herramientas que se han
usado para hacerlas. Con més razén deberiamos esperar esta informacién
desde las entidades publicas.

Las agendas de los principales mandatarios del Parlamento Europeo,
del Consejo de la Unién Europea, etc. deben ser publicas y de acceso
abierto para cualquiera que desee consultarlas. La agenda en muchas
ocasiones incluye la publicacién de eventos, actividades y por supuesto la
agenda institucional.

Que el contenido especifico esté indexado por temas parece una
obviedad, pero con mucha frecuencia ese contenido no es tan ficilmente
localizable ni por secciones ni con el buscador; por eso se ha seleccionado
este criterio, para comprobar el desarrollo de estos temas y el desglose de
los mismos, pensando en ofrecerle al ciudadano las méximas facilidades
para encontrar lo que necesita e interactuar desde ahi.

La complejidad de ciertos procesos se solventa cuando existen
herramientas que aportan soluciones rdpidas sin salir de la web. Por
ejemplo, en el dmbito que estamos estudiando vamos a encontrar algunas,
como un localizador de perfiles de redes sociales de todas las instituciones
de la Unién Europa, un traductor, un buscador de sentencias, etc.
Este tipo de recursos son una solucién real para el usuario y ademas
contribuyen a mejorar la imagen de la institucién que la respalda.

Eltltimo item en relacidn ala informacién de interés ciudadano parece
bastante indiscutible, pero como veremos no todas las webs lo consideran,
hablamos de una referencia o explicacion sobre la situacién actual del
Brexit. La tercera seccién esta dedicada al andlisis stricto sensu, donde
se han incorporado los siguientes items: el logotipo por un lado y la
identificacién del ente al que representa por otro, que son las unidades
gréficas minimas que se deben contemplar para confirmar que el usuario
estd exactamente donde quiere estar. A continuacion encontramos el zoze
of voice o tono de comunicacién como primer factor de interés, ya que es
muy importante que se establezcala debida empatia e intencidon de didlogo
con el usuario, lo cual tiene que ir acompanado de un disefio adecuado que
facilite la navegacién. Igualmente se debe conceder especial importancia
al uso de un mensaje descriptivo de la entidad que estudiemos, para que
quede totalmente clara cudl es su actividad si su propio nombre no lo
explicita. En muchos casos el uso de videos didacticos y de infografias
ayuda a comprender cierto tipo de procesos, evitando que el usuario tenga
que leer.

Técnicamente, y como principios basicos de usabilidad y accesibilidad,
hemos considerado los siguientes: la necesidad de un buscador, el selector
de idioma, el contacto con el equipo que desarrolla la web para notificar
alguna informacién errénea, etc. Por otro lado, se pone énfasis en el
aprovechamiento de convenciones (Krug, 2006). Es fundamental utilizar
todo aquello que la gente ya conoce por su experiencia como usuario
en general. Por ejemplo, que haya un buscador indexado, un apartado
de contacto, que se pueda compartir el contenido consultado, copiar un
enlace concreto, etc., son usos que se deben mantener porque contribuyen
a facilitar en gran medida la experiencia de navegacion.
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La accesibilidad web es cada vez menos la gran olvidada de los espacios
digitales. Segun la definicién de W3C:

La accesibilidad Web significa que personas con algin tipo de
discapacidad van a poder hacer uso de la Web. En concreto, al hablar
de accesibilidad Web se estd haciendo referencia a un diseio Web que
va a permitir que estas personas puedan percibir, entender, navegar €
interactuar con la Web, aportando a su vez contenidos. La accesibilidad
Web también beneficia a otras personas, incluyendo personas de edad
avanzada que han visto mermadas sus habilidades a consecuencia de la
edad (Web accessibility initiative 2020).

Por otro lado, la accesibilidad web tiene una conexién directa con la
igualdad, porque cuando una web es accesible puede dar acceso equitativo
e igualdad de oportunidades a las personas con discapacidad, haciendo
que sean participes activos de la sociedad, tal como refiere esta web.

3. Ciudadanizacion de las instituciones: working progress

Este apartado se dedica integramente a analizar las principales
instituciones de la Unién Europea que se han anunciado al principio,
siguiendo cada uno de los criterios establecidos, con el fin de ofrecer
una vision exhaustiva del estado en el que estd cada una a efectos
de contenidos, funcionalidades técnicas, oportunidades de interaccién,
usabilidad y accesibilidad, etc. Se ofrece asi un repaso lo més parecido
posible a la experiencia de navegaciéon que tendremos si accedemos a cada
una de estas paginas.

3.1. La Unién Europea

La Unién Europea como ente aglutinador de catorce instituciones
presenta una web sencilla y limpia, sin excesos visuales. Sirve como ntcleo
de inicio de todas las instituciones y ayuda a localizarlas facilmente para
empezar la navegacién. Aunque pueda parecer una web de transiciéon
hacia cada una de las catorce, no debe obviar ciertos recursos que
le vinculan al ciudadano. Siguiendo nuestros pardmetros de andlisis
podemos decir que no ofrece ni suscripcion a newsletter, ni el mena web
completo en el pie de la pdgina. Si tiene un enlace a un buscador de
redes sociales de todas las instituciones, no propio. Tiene formulario de
contacto y publica los datos de acceso presencial, telefénicos y por correo
electrénico.

Respecto a los items de analisis del apartado Acceso a datos de interés
ciudadano, nos llama la atencion la funcionalidad especifica relativa
al localizador de redes sociales que permite seleccionar por red y por
institucién, tema y tipo de cuenta (corporativa, local, personal, etc.).
Puede observarse en detalle en figura 1. Es destacable también la seccion
por temas de interés para el ciudadano como agricultura, negocios e
industria, educacién, empleo, etc., en los que puede consultar informacién
técnica, ampliar extensamente todos esos datos, etc. El problema es que el
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avance de la navegacién va referenciando a otros enlaces que, siendo ttiles,
alejan al usuario del tema de interés inicialmente buscado. Para compensar
esta cuestion diremos que todos los datos y documentos que se ofrecen son
descargables y estan escritos y disenados de maneraamenay comprensible.

Social networks
Interested in checking EU content on Twitter, Facebook and the rest? Use this search
tool to find social media accounts with EU input
Select the network(s) and/or use the filter(s) below:
g~ -
wither Facebook [1:] Youtube
m Linkedin @8 Flickr @ Pinterest
Instagram .' Spotify u Foursquare
a5 Reddit Blogs
Select all | Deselect all
Filter by institution or agency: Any insiiufion or agency v
(3 ADD MORE
Filter by topic: Aay EU logic v
{3 ADD MORE
Filter by type of account: Ay type of account 2l
€™ ADD MORE
Clear -'E,::'.j. 5 |
Figura 1

localizador de redes sociales.
Fuente: Unién Europea, 2020.

Normalmente, todas las webs estudiadas contienen un apartado
dedicado ala transparenciay al uso de Open Data. Lo mismo sucede con el
uso de datos personales, que si existe una referencia a ellos y a las politicas
de privacidad respecto a los mismos.

Hemos de decir que la publicaciéon de la agenda de la Unién Europea
no aplicaaqui, porque se canaliza mediante la de cada institucién. Si existe
finalmente un enlace a informacién sobre el Brexit, que esta integrado
en el ment; tiene poca visibilidad y parece mds un item de obligada
publicacién.

Los items de contenido son aquellos que mejor nos permiten ver cémo
de “ciudadanizadas” estdn las instituciones que estudiamos. Recursos tan
obvios como que su logotipo y su nombre estén presentes y que en la
direccién web se incluya el identificador .e# son fundamentales, y en
todas las webs estudiadas aparece. La ausencia de un posicionamiento
verbal o un c/aim descriptivo es notable en la mayoria de los casos, y aqui
también. Hubiera sido muy diferenciador que en el espacio gréfico del
logotipo se incluyera ese elemento descriptivo, que, lejos de lo comercial,
contribuyera a ese objetivo que, sin llegar al final de la investigacién,
consideramos que necesita la Unién Europea. Un simple Welcome!

243



Araucaria, 2020, vol. 22, ntim. 45, Septiembre-Diciembre, ISSN: 1575-6823 / 2340-2199

generaria cierta conexién inicial porque una institucion seria capaz de
saludar a quien se acerca a ella. No solo no perjudicaria su imagen, sino
que difuminaria esa visién rigida que en muchas ocasiones podemos tener
de la Unién Europea.

El tratamiento que reciben los textos de la web guarda proporcién
entre lo cercano y directo y lo corporativo. Se usa indistintamente la
segunda persona del singular y del plural para dirigirse al ciudadano, lo
cual, aunque no esté unificado, al menos produce més interés que los
textos informativos escritos en tono impersonal.

Ademas, la UE colabora con festivales de cine, exposiciones culturales, conciertos, conferencias y
premios y certamenes artisticos en toda Europa.

» Explore el patrimonio europeo a través de mapas interactivos con enlaces a 50 millones de
obras de arte

Figura 2
ejemplo de redaccién directa.
Fuente: Unién Europea, 2020.

En la secciéon de contacto se invita al usuario a llamar, escribir o
ir a conocer la Unién Europa de manera amable y directa (Lldmenos,
Escribanos, Venga a conocernos), lo cual inclina la balanza en favor del
contacto fécil y directo con los ciudadanos.

De una manera global podemos decir que la tipologia de imagenes, el
lenguaje infografico y el uso de videos didacticos brillan por su ausencia.
Son aspectos que se descuidan y que impiden que el usuario se adentre
en la web y navegue satisfaciendo su curiosidad o su necesidad de
informacion de manera amena y rapida. Por eso encontramos textos que
enlazan a otros y asi sucesivamente hasta llegar normalmente a un PDF
descargable o legible 07 /ine que concentra toda la informacién sobre el
tema buscado. La excepcién al uso de imdgenes la presentan secciones
como Material diddctico, que por légica tienen que estar ilustradas y ser
atractivas graficamente porque estan destinadas a nifios.
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Libro

Follete

Ficha informativa
Juego
Diapositivas

Test

Kit de ensefianza
Video

Sitio web

Afinar los resultados

Borrar todo

|

Camo encargar una
publicacién

En el Rincon de aprendizaje
se puede descargar &
Imprimir cualquiera da las
publicacionas.

Se puede pedir un ejemplar
Impreso de cada publicacidn
en Publicaciones de la UE.
Si necesitas mas de un

ejemplar de cualguier
publicacion, ponle an
centacto con Europe Direct.

Ayiidenoe a mejorar

Ayidenos a mejorar

" ¥y
[ ﬁ.”zﬁ!m

| uzeo |
Puzle de la UE

¢ Quieres hacer un rompecabezas sobre los palses o sobre las
lenguas de la UE? ;O las dos cosas a la vez? También puedes

imprimir un mapa gigante de Europa para colorear.

Hasta Bafies  Cultwrs  Paises dela UE

¢De donde son los regalos de la abuela?
Después de haber viajado por Europa, dos hermanos le iraen
recuerdos a su abuela de los sitios que han visitado, Une los puntos
para descubrir en qué consisten los regalos.

Hasta Bafies  Cultwra  Palses dela UE

Encontrar las banderas

Cada pais miembro de la UE tiene su propia bandera. El juego

consiste en ir levaniando cartas y haciendo parejas. También puedes
aprender lo que significan los colores de cada bandera

HastaBafies  Cultwre  Palses dela UE

Figura 3
ejemplo de tipologia de imdgenes y diseno.
Fuente: Unién Europea, 2020.

Aqui son bastantes y son diversas las opciones para buscar por tipo de
material (fijémonos cdmo en el lado izquierdo de la pagina), lo cual es un
tipo de filtro muy bien pensado para el rea diddctica pero también ludica
en la que nos encontramos. También estdn disponibles videos dirigidos a
gente joven con titulos tan directos como “Un dia en la vida de...”, que
narra cémo es la vida de las personas en los distintos rincones de Europa
o presenta videos sobre el programa Erasmus.

En sintesis, podemos decir que se dosifican bastante los recursos
audiovisuales en funcién del tipo de publico al que se enfoca el contenido.
Una web que a primera vista parece fria, corporativay distante resulta que
contiene puzles para nifios de 3 anos. Observemos la Figura 4, que muestra
la cabecera de la pagina de la Unién Europea llamada Zona de aprendizaje.
La palabra Zona seguida de otra que no sea Euro, llama cuanto menos
nuestra atencién. Zona es este tipo de palabra que integra muy bien y
de manera simpdtica contenidos dirigidos a jovenes. Son numerosos los
ejemplos de la comunicacién comercial donde podemos localizarla.
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m Unién Europea espaiiol (@) Buscar

| i, [ S e e i B i
Zona de aprendizaje
Figura 4

cabecera de secciéon Zona de aprendizaje.
Fuente: Unién Europea, 2020.

Los ultimos aspectos del andlisis de esta pagina estdn relacionados con
la usabilidad y accesibilidad. La pdgina de la Unién Europea aprovecha
funcionalidades tan estandarizadas como el buscador y el selector de
idioma. También mantiene fijo el mend en la parte superior segin se
hace scroll. Por otra parte, permite contactar con el webmaster para
notificar detalladamente cualquier tipo de incidencia. De lo que adolece
es de opciones de accesibilidad para usuarios discapacitados auditivos o
invidentes.

3.2. El Parlamento Europeo

La pégina web del Parlamento Europeo cambia totalmente la perspectiva
del usuario respecto a la anterior. Ya en la homelo primero que leemos es
Stay informed (manténgase o mantente informado), apelando al usuario a
estar al dia sobre los que estd haciendo el Parlamento, a revisar las ultimas
noticias o a ver los encuentros en directo, asi como a seguir al Parlamento
en redes.

=m European Parliament

Mews MEFs  Aboul Periement  Plenary  Commilless  Delegations  Oifer websites

«% Stay informed

Stay updated on what Parliament is doing. Che
follow MEPs

ut the latest news, watch our meetings live and
social media

Figura 5
cabecera de la home de la web del Parlamento Europeo.
Fuente: Parlamento Europeo, 2020.

Fijémonos en el tono del texto en “what Parliament is doing”, lo que
estd haciendo el Parlamento. Suena desenfadado, incluso coloquial. La
home ya contiene una excelente infografia sobre los miembros, cuerpos
y actividades del Parlamento Europeo. Mds abajo hay dos apartados
destacados de contenido muy practico sobre el parlamento europeo
(Learn more about the European Parliament) y, por otro lado, un grupo
de Herramientas legislativas (Legislative tools) que teniendo un enfoque
profesional estan al alcance del ciudadano: Legislative Observatory .
Legislative Train Schedule. Esta tltima es una herramienta de aspecto
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totalmente distinto, porque estd adaptada al tipico panel de salidas de una
estacion ferroviaria. Destaca muchisimo esta herramienta sobre las demds
y sobre el Jook de las péginas anteriores. Si nos fijamos en el texto, tiene un
tono muy positivo y optimista (A stronger Europe in the World, Promoting
European Way of Life, a New Push for European Democracy, etc.).

El objetivo de esta funcionalidad que tiene una #7/ independiente es
ofrecer una consulta facil y rdpida sobre las comisiones y propuestas
comprendidas entre 2019 y 2024, y mostrar en qué fase del proceso
estan (han salido, estdn en espera, han llegado o se han descarrilado).
La tercera herramienta es un Think Tank, que incorpora asimismo
diversas funcionalidades como infografias, buscador, podcasts, etc. A su
vez contiene documentos descargables en varios idiomas que contienen
datos, indicadores, tablas de analisis, formulas matematicas, etc. Es decir,
un sinfin de informacién abierta, disponible, accesible para cualquiera
que la necesite. Hay un documento llamado Mapping threats to peace
and democracy worldwide. Normady Index 2020 que ilustra totalmente lo
expuesto.

LEGISLATIVE TRAIN SCHEI 5
T

WONTH TIMELINE

08

COMMISSION 2019-24

Figura 6

herramienta Legislative Train (European Parliament).
Fuente: Parlamento Europeo, 2020.

Respecto a las funcionalidades técnicas que contiene nuestra ficha
de andlisis podemos decir resumidamente que la web del Parlamento
Europeo tiene perfiles en redes sociales, ofrece formulario de contacto,
publica datos de acceso geogrifico, telefénico y mediante correo
electronico. Por otro lado, no ofrece la opcidn de suscripcidn a newsletter
ni contiene el ment detallado en el pie de la pagina.
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Dentro del apartado de analisis Acceso a datos de interés ciudadano es
destacable cémo se presentala seccién Agenda. En realidad, lo hace de una
manera abierta, ficil y que permite ser consultada usando filtros, incluso
ser descargada por dia y por tipo de evento.

Idoia VILLANUEVA RUIZ %

Group of the European United Left - Nordic Green Left
Meamber
@) @ (f) ()
Spain - PODEMOS (Spain)

Date of birth : 17-07-1980 , Pamplona

Figura 7

Imagen seccion At your service
Fuente: Parlamento Europeo, 2020.

Con la misma facilidad encontramos el contenido publicado indexado
por temas y existe una seccion especifica dedicada a la transparencia
en el uso y publicacién de datos. No hay referencia alguna al uso de
datos personales y tampoco presenta ningin Disclaimer sobre el Brexit.
Lo que si es muy resefable es su buscador de parlamentarios europeos
mediante un mapa interactivo que muestraa cada politico con sus datos de
contacto (perfiles en redes y e-724il), lo cual denota una intencién clara de
que cualquier ciudadano pueda dirigirse de un modo directo a cualquier
parlamentario europeo. Estamos por tanto ante un ejemplo muy claro de
la ciudadanizacién del Parlamento Europeo. La figura 7 asi lo muestra.

Las cuestiones de Contenido que estudiamos en cada web resultan
todas en una valoracién positiva, ya que aparece claramente el logotipo
del Parlamento, la web queda identificada con .ex, tiene un disenio
funcional, utiliza adecuadamente el lenguaje infografico e incorpora
videos did4cticos. Las imdgenes que ilustran la web son modernas en
general, pero en otros casos son demasiado obvias o sencillas, como se
puede ver en la siguiente figura. Finalmente, podemos afadir que el
Parlamento Europeo cumple con todos los requisitos de usabilidad y
accesibilidad establecidos al principio del andlisis (buscador, selector de
idioma, contacto con webmaster, etc.).
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Figura 8: Imagen seccion At your service Fuente: Parlamento Europeo,
2020.

el =,
e

Another request? We are
here to help.

Figura 8

Imagen seccién At your service
Parlamento Europeo, 2020.

3.3. Consejo de la Unién Europea

De la web del Consejo de la Unién Europea se desprende en general
una intencién de hacer llegar la informacién y todos sus contenidos a los
usuarios, pero en realidad no es una web muy practica y la navegacién
no es muy cémoda, porque el usuario encuentra a veces un exceso de
informacién a la vista y de items sobre los que hacer clic.

Las funcionalidades técnicas que hemos identificado como necesarias
las tiene todas (opcién de suscripcién a e-mail, enlace a redes sociales,
formulario de contacto y diversas formas de contacto), excepto el mentt
desarrollado en el pie de la pégina.

En cuanto al acceso a datos de interés ciudadano, es en este aspecto en el
que presenta més debilidades, ya que no contiene una seccién especifica de
interés para ello; tampoco estan publicados los datos de los desarrolladores
y de los programas y softwares utilizados para la creacién de la web.
No tiene funcionalidades destacadas y utiles para el usuario, y tampoco
contiene ninguna referencia expresa al Brexit.

Los aspectos positivos son los siguientes: existe una seccion sobre
transparencia u Open Data, se hace mencidn explicita al uso de datos
personales, el contenido expuesto estd indexado por temas y la agenda o
el Meeting Calendar en este caso es abierto y de ficil manejo.

Mientras que hemos echado en falta contenido dirigido exclusivamente
al ciudadano, en cuestién de contenido de tipo exclusivamente politico
podemos afirmar que estamos ante un escenario digital muy completo y
estudiado en este sentido. El logotipo estd acompanado de un mensaje
descriptivo bajo el nombre “Council of the European Union” y la
imagen general que presenta se apoya en imdgenes de tipo institucional
normalmente, pero también podemos encontrar ilustraciones en algin
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caso. Contiene por otro lado videos diddcticos y recurre en ocasiones
al uso de infografias. Nos llama la atencién que exista un PDF con el
desarrollo de la identidad visual del Consejo Europeo, que se implementd
en 2014. Lo entendemos como un buen e¢jercicio de informacién y
transparencia que vale la pena destacar.

Todos los items de usabilidad y accesibilidad estdn convenientemente
trabajados en esta pagina excepto que el menu no se mantiene fijo en la
parte superior al hacer scro//, lo cual es muy necesario para que el usuario
no pierda de vista el mend mientras avanza.

3.4. Presidencia del Consejo de la Unién Europea

Estamos sin duda ante la mejor web de todas las estudiadas en términos
generales. Ya desde la home se percibe un ambiente digital amable y
empitico por el tono de comunicacién (Together for Europe’s recovery). Es
una pagina fécilmente navegable, clara, funcional y a la vez graficamente
elegante, respondiendo al nivel institucional que se espera de Alemania
como pais presidente del Consejo de la Unién Europea desde 2020.

De las funcionalidades técnicas definidas al inicio como necesarias
tiene todas (feedy enlace a redes sociales, formulario de contacto, formas
de contacto adecuadas), excepto que carece de la opcidn de suscripcidon
a newsletter, lo cual hubiera sido deseable desde el punto de vista del
ciudadano que demanda esta conexién con la Presidencia del Consejo
de la Unién Europea. Tampoco aparece el ment completo en el pie de
pagina, pero pensamos que se ha podido obviar por la intencién que tiene
la pgina de mostrase de una manera sencilla, minimalista y limpia, no
por un descuido o una ausencia de obligaciones sobre la exposicion de la
informacién.

La presentacién del ment obedece también a esos criterios estéticos de
sencillez y minimalismo. Son muy simples y comprensibles cada uno de
los items del ment: Programa, Noticias, Eventos, Presidencia y Prensa.
Después de destacar mediante un carrusel de navegacién horizontal
las noticias mas relevantes, figura el mensaje de bienvenida de Angela
Merkel, que como canciller del pais que preside el Consejo de la Unién
Europa, dirige un saludo amistoso, cordial y directo a todos los europeos,
presentando a Alemania como el papel que ocupa en el Consejo desde
2020. Las palabras que mds utiliza son Together, common, challenge, que
aterrizan en el siguiente mensaje final, que es del todo empatico, afable, e
incluso entranable, por cémo involucra con su tono a los ciudadanos de
Europa.

I am therefore glad that you are interested in Europe. I cordially invite
you to find out more about the programme, events and many other
aspects of Germany’s Presidency of the Council of the EU on this website
and on the social media channels of the German Government. Help to
make Europe strong! For Europe can only succeed if we work together
(Presidency of the European Union, 2020).

Merece un comentario especial el video que encontramos a
continuacién: su mensaje, su concepto grafico y los recursos audiovisuales
que usa estan concebidos con una exquisitez estética importante, esta muy
cuidado y ofrece un mensaje informativo muy sencillo que enlaza con el
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mensaje de Angela Merkel y que esta orientado al trabajo de todos los
ciudadanos para superar los efectos de la crisis de la covid-19. Video que
se puede descargar y que se estd disponible en lenguaje para sordos. Sin ir
mucho mas lejos podemos comprobar que efectivamente los requisitos de
accesibilidad que le exigimos a una web institucional los cumple.

Respecto a los demds items que tienen que ver con el acceso a datos
de interés ciudadano, los dos tnicos items que no hemos identificado
han sido una seccion especifica con informacién util para los ciudadanos
europeos y alguna mencién o referencia al Brexit. No obstante, si
existe una seccién concreta sobre transparencia, podemos consultar
abiertamente la agenda y encontramos el contenido indexado por temas.
También existe un espacio que explica el tratamiento de los datos
personales obtenidos por la navegacién o registro en la pagina. Igualmente
se nos permite consultar los datos de los desarrolladores web. Por otra
parte, es muy practica la funcionalidad integrada que presenta esta pagina
llamada Presidency Translator, que traduce a los 23 idiomas distintos
que se hablan en la Unién Europea, porque evita recurrir a traductores
externos a veces de dudosa calidad.

En las cuestiones de contenido, ya se ha visto que la Presidencia del
Consejo de la Unién Europea cuenta con un logotipo cuidadosamente
disenado, sobre lo cual se ofrece informacién detallada. Lo definen como
“A strong band for a united Europe” y se acompana de la justificacién
gréficay cromdtica del disefio, asi como del poderoso concepto de Unién
que lo soporta (“The Mébius strip is the classic example of a single-sided
surface in algebraic topology”), informacién que un usuario interesado
puede agradecer igual que otras de tipo econémico y politico, y que tiene
disponible también en video.

my own path, and I wanted the logo to also reflect this path.

Figura 9

Video explicativo sobre el diseno del logotipo
Fuente: Presidencia del Consejo de la Unién Europea, 2020.

Como ya se viene observando, si se han leido los textos de la pagina,
se percibe claramente un tono de comunicacién adecuado, sencillo,
respetuoso, inclusivo, plural y constructivo, que hace participe a cada
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persona que los lee. La tipologia de imégenes que ilustra la pagina
guarda un equilibrio correcto entre lo institucional, lo didéctico y
lo informativo para acompanar cada contenido de manera coherente.
En general podemos decir que son imagenes inspiradoras, ciertamente
optimistas y positivas.

Los cinco criterios finales de nuestro analisis aplicados a usabilidad
y accesibilidad como hemos ido exponiendo al navegar, los cumple
sobradamente (existencia de un buscador, selector de idioma, contacto
con el equipo web, aprovechamiento de convenciones digitales y
facilidades de acceso para discapacitados) y por supuesto mantiene el
men fijo al hacer scroll.

3.5. Comision Europea

El espacio digital que la Comisién Europea presenta una propuesta
de minimos en todos los aspectos que estamos valorando aqui.
Resumidamente podemos afirmar que, aunque no tiene el servicio de
suscripcion a newsletter, si tiene enlace a redes sociales, como también
formulario de contacto, publica las diversas formas de contactar con la
Comisién Europea (presencial, telefénica y por correo electrénico) y
presenta el ment completo en el pie de la pagina.

Respecto al acceso a datos de interés ciudadano comprobamos que
no existe una seccién dedicada a ellos exclusivamente, donde un usuario
en ese papel pueda identificar ficilmente un lugar especifico para él.
Tampoco encontramos una referencia al uso de datos personales ni es
posible consultar la agenda de la Comisién; lo mismo sucede con las
cuestiones relacionadas con el Brexit, que no hay mencién alguna. No
se ha disenado tampoco ninguna funcionalidad ni utilidad especifica
en esta pagina. Por el contrario, si se ha dispuesto informacién sobre
transparencia, ¢ igualmente podemos localizar bien los contenidos, ya que
estin indexados por temas.

Los aspectos relacionados con el contenido se quedan en un nivel
medio. El tono de los textos es totalmente informativo, carentes de
empatia y emocién. Las imdgenes son totalmente institucionales, pero se
nota que no hay criterio grafico destinado al éxito visual de la pagina. No
encontramos ninguna pieza de tipo infografico ni videos que apoyen o
ilustren de manera mas amena la informacién expuesta.

En los apartados concernientes a usabilidad y accesibilidad también
son minimos los aspectos considerados: esta web tiene buscador, selector
de idioma y permite contactar con el webmaster. Por el contrario, ni
aprovecha las convenciones de navegacién, ni mucho menos facilita el
acceso a la informacion a discapacitados auditivos o invidentes.

3.6. Corte de Justicia de la Unién Europea
Esta web ofrece un aspecto radicalmente distinto respecto a todas las

anteriores. La ausencia del caracteristico color azul llama la atencién desde
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el principio. Corporativamente sus colores son el rojizo, el dorado y el gris
y los utilizan tanto en home como en paginas interiores.

Respecto a las principales funcionalidades técnicas estudiadas, aqui
sucede como en la web anterior; si podemos seguir a la Corte de
Justicia Europea en sus redes, si podemos contactar con ellos mediante
un formulario, asi como por via postal, telefénica y mediante correo
electrénico. Por el contrario, no hay opcién de suscripcion a newsletter ni
podemos encontrar la totalidad del ment en el pie de la pagina.

Los tinicos recursos destacables en cuestién de acceso a datos de
interés ciudadano son el buscador de sentencias y el calendario judicial.
También esta disponible la agenda de la Corte de Justicia. Esos son los
aspectos mads positivos. En otro sentido, carece totalmente de apartados
o secciones pensadas para resolver cuestiones ttiles para la ciudadania, de
una seccion sobre transparenciay de referencia alguna al Brexiz. Tampoco
el contenido ha sido indexado por temas para facilitar su localizacién. Del
mismo modo no se permite notificar ningun fallo a los desarrolladores de
la web.

Unos minutos de navegacién bastan para ver que el tono de los
mensajes es informativo con predominio institucional. Las imagenes que
apoyan los textos son escasas, apenas son tres las que encontramos en
toda la web. En los interiores, al estar en un dmbito totalmente juridico,
toda la informacién publicada es escrita, por lo que tampoco hay ni
videos y mucho menos infografias, si bien esto no tiene una consideracién
especialmente negativa.

La presencia de un buscador y el selector de idioma son los dos aspectos
que mejoran la usabilidad de esta pagina. Las demas funciones requeridas
no se encuentran: contacto con el equipo web, ment fijo al hacer scro/l,
aprovechamiento de convenciones y lectura para discapacitados.

3.7. Banco Central Europeo

Si bien desde la home parece que estamos ante una pégina ordenada y
sencilla, no lo es tanto. Sin ir més lejos, y de manera demasiado discreta,
encontramos una secciéon llamada

“Our response to the coronavirus pandemic”, que lleva a una pégina
interior, con un nuevo mend, en lugar de estar integrado en el principal.
Nos hace pensar que ha sido la urgencia de los acontecimientos lo que
conduce a tomar decisiones asi.

En general estamos ante una web muy compleja, con demasiados
niveles y subniveles de informacién, no hay méis que hacer clic en el cada
uno de los nueve items del ment principal para percibir esta complejidad
en la disposicién de la informacién. Hay grupos de contenidos que se
presentan en botones como estos que recogemos en la Figura 10 y que
distraen en cuando a la presentacién de la informacion respecto a cémo
se hace globalmente en la pégina. Entre unos y otros se ubican graficos de
tasas de interés, tasas de inflacidn, etc. En general crea cierta confusién
esta profusion de datos en cascada.
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Press releases Speeches Interviews The ECB Blog Publications

Figura 10

Botones
Fuente: Banco Central Europeo, 2020.

Lejos de cumplir con las funcionalidades técnicas que hemos definido
como necesarias, la web del Parlamento Europeo no permite suscribirse
a ninguna lista de correo, tampoco tiene formulario de contacto directo,
solo publica su direccién postal, sus niimeros de teléfono y su correo
electrénico. En el pie de la pagina no figura el menu de la web completa.

Respecto a los datos de interés para el ciudadano solo encontramos la
referencia a datos personales y la agenda. No sucede lo mismo en el caso de
la seccién que esperamos en relacion a los ciudadanos, a la transparencia,
a que el contenido esté indexado por temas, etc. Tampoco existe manera
de contactar con los desarrolladores de la pagina, no dispone de ninguna
funcionalidad especifica y tampoco se identifica referencia alguna a la
cuestion del Brexit.

Las cuestiones de contenido mejoran sensiblemente, ya que tanto las
imagenes como los textos estdn bien trabajados, el tono es directo, se apela
a conocer mids, a leer mds con un lenguaje sencillo. Las imagenes que lo
ilustran son de naturaleza mixta (institucionales por un lado y de tipo
tecnoldgico por otro). Las primeras giran en siempre en torno a la figura
de Christine Lagarde. Aun asi, como se viene observando, el disefio es
ciertamente antiguo. En ocasiones es dificil emitir un juicio global sobre
la calidad de la pagina; cuando eso sucede podemos aventurarnos a decir
que la pdgina no estd planteada ni realizada correctamente, sino que es
producto de la necesidad de colocar cantidades ingentes de contenido a
toda velocidad.

Como era de esperar, si tiene un buscador y selector de idioma, pero
no presenta ninguna facilidad para contactar con el equipo de la web, no
facilita la lectura a discapacitados, no aprovecha las convenciones y, como
hemos comprobado al principio, no mantiene fijo el ment al hacer scroll.

4. Valoracién de los ciudadanos europeos sobre sus instituciones a
partir de encuesta realizada

Los ciudadanos europeos conforman esa otra parte de la esfera europea
que estamos estudiando, asi que les hemos hecho dos sencillas preguntas,
que aun sabiendo que cientificamente no son relevantes, al menos nos dan
una aproximacion somera del grado de conocimiento que tienen sobre las
instituciones que componen la Unién Europea. La ficha técnica de esta
encuesta es la siguiente:
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Universo: ciudadanos de la Unién Europea mayores de 18 afos
(448.000.000 millones).

Tamano muestral: 104

Metodologia: cuestionario online distribuido aleatoriamente.

Fechas de trabajo de campo: del 28 de agosto al 10 de septiembre de
2020. Duracidn del cuestionario: 2 minutos.

Error muestral: 9,61% para un nivel de confianza (NC) del 95%.
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Figura 11

Pregunta 1 de la encuesta realizada.
Fuente: elaboracién propia (2020)

La primera pregunta es relativa a cudntas instituciones de la Unién
Europea conocen. De todas ellas, 102 de 104 encuestados ha respondido
que el Parlamento Europeo. En segundo lugar, estd la Comisién Europea,
con 96 respuestas y en tercer lugar el Banco Central Europeo, que han
marcado 93 usuarios. En las siguientes posiciones encontramos la Corte
de Justicia de la Unién Europa, con 76 respuestas, seguida del Consejo
Europeo, con 74 y de la Presidencia del Consejo de la Unién Europea
con 50. El grifico nos muestra c6mo el resto de instituciones tienen un
grado de conocimiento mucho menor. Pensamos que la influencia de los
medios se ve reflejada en respuestas como esta, porque con més frecuencia
escuchamos o leemos noticias relacionadas con el Banco Central Europeo
que por ejemplo con la Corte Europea de Auditores.

Look up information Find services Know what they do Other

Figura 12.

Pregunta 2 de la encuesta realizada.
Fuente: elaboracién propia (2020)

Saber exactamente qué funciones o qué hace cada institucién es una
inquietud que tienen 55 de los 104 que han respondido la encuesta,
seguida de 49 personas que han marcado la opcién buscar informacién.
Buscar servicios tiene menor demanda segin parece, ya que solo el 24%
tienen esta necesidad. En “Otros” se incluyen todas las demds necesidades
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de informacién que de manera general podemos tener como ciudadanos
europeos.

S. Conclusiones: la ciudadanizaciéon de las instituciones
europeas es posible

Llegados a este punto, nuestra visién de las instituciones europeas
ha variado sustancialmente. Impresiones y percepciones que teniamos
en nuestro papel de ciudadanos han cambiado cuando hemos ido
desarrollando cada epigrafe. De modo que, analizando el grado de
cumplimiento de los objetivos planteados al inicio de esta investigacion,
podemos afirmar que:

Se ha cumplido el objetivo principal, relativo a la exposicién de
contenidos, instrumentos y funcionalidades que contiene la pégina de
cada institucién de la Unién Europea y que sirva para hacer més fécil la
vida de los europeos. Aunque hemos recogido estos aspectos, estamos en
condiciones de afirmar que las webs que si hacen mis facil la vida de los
europeos son sobre todo la del Parlamento Europeo, la de la Presidencia
de la Unién Europeay la del Board Europeo de Proteccién de Datos. Las
demas tienen algunos recursos y funcionalidades que ayudan a agilizar
busquedas, a filtrar datos, etc., pero carecen del tono adecuado, de la
usabilidad necesaria y de un planteamiento suficientemente intuitivo en
su navegacion.

Damos cuenta a continuacién del grado de cumplimiento de los
objetivos secundarios:

1°. Identificar el tono de comunicacién de cada institucién (zone
of voice): habiendo realizado este ¢jercicio, podemos comprobar que
en general estamos ante un tono mds cerca de lo empatico que de lo
corporativo a la hora de apelar al ciudadano. Destaca, como en otros
muchos aspectos estudiados, el uso que hace del lenguaje la Presidencia del
Consejo de la Unién Europea, el del Parlamento Europeo y el del Banco
Central Europeo.

2°. Conocer el grado de usabilidad y accesibilidad de las mismas: se ha
dedicado un apartado exclusivamente a esto, de lo que se concluye que
la gran asignatura pendiente de la mayoria de las instituciones estudiadas
es la accesibilidad web. Solo el Parlamento Europeo y el Comité Social
y Econémico Europeo la trabajan, lo cual dice muy poco en su favor.
Respecto a este asunto, volvemos a concluir que las paginas mas usables
son las mismas que las del apartado anterior y que vienen repitiéndose a
lo largo de todo el articulo (Presidencia del Consejo de la Unién Europea,
el del Parlamento Europeo y el del Banco Central Europeo).

3°. Presentar una propuesta que integre las aspectos mds necesarios
y précticos de cada web con el fin de mejorar la utilidad de la Unién
Europea en este sentido. Si bien este objetivo es demasiado ambicioso
porque exige un trabajo de consultoria web institucién a institucién, y
supera las expectativas de este articulo, creemos que humildemente hemos
aportado todos los items que al menos debe contener una web publica
institucional mediante cada uno de los pardmetros de analisis presentados
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en el epigrafe segundo. Sin embargo, el hecho de que no exista o al menos
no de manera digital un organismo que centralice y defina con orden los
contenidos minimos, funcionalidades, usabilidad y accesibilidad que tiene
que tener la web de una institucién publica europea afecta negativamente
a este proceso. No es suficiente con que las paginas tengan un logotipo y
una extension .ex, un buscador y un selector de idioma para pensar que
son el tipo de web que un ciudadano espera. Con independencia de que
un ciudadano la espere o no, las exigencias en cuanto al nivel deben partir
de la propia institucion.

Las hipdtesis que planteamos fueron las siguientes:

H1: Las instituciones de la Unién Europea carecen de los mecanismos
suficientes para dar respuesta a los ciudadanos. Por todo lo expuesto,
esta hipétesis se verifica negativamente: las instituciones de la Unién
Europea si tienen mecanismos suficientes para ello. La cuestién estd en
que falta un organismo rector que establezca como minimos algunos
canales de interactuacion, mds alld del e-mail y las redes sociales. La
resolucién de gestiones administrativas en tiempo real deberia ser una
de ellas, integrando diversos canales de comunicacién para una misma
problemética. Como hemos comprobado, si existen los recursos, la
estructura digital y los conocimientos técnicos para hacerlo posible.

H2: Las paginas web de las instituciones de la Unién Europea no
tienen un espacio dedicado inequivocamente a los ciudadanos. Esta
hipétesis se verifica positivamente, ya que excepto la web de la Unién
Europea como contenedora o guia hacia todas las demads, y el EDPB
(European Data Protection Board), ninguna de las restantes tiene una
seccién especifica con este nombre. Esto representa una contradiccién
respecto a la intencién general que proclama la propia Unién Europea de
hacer mis facil la vida de los ciudadanos. Se necesitan espacios digitales
donde cada persona que visita la web entienda que “ese es su lugar y
que eso es lo que estaba buscando”. Solo asi, se logrard ese acercamiento
y aumentard la sensacién de pertenencia al tipo de espacios que hemos
estudiado, que en este caso trasciende el universo virtual para pasar a un
escenario social, tangible y cotidiano.

H3: Hay falta de unidad en la imagen de la Unién Europea y
las instituciones que la forman. Esta tltima hipdtesis la verificamos
positivamente. Como hemos indicado alo largo del texto, no es suficiente
con el uso de azules y blancos de fondo en la mayoria de las paginas. Hace
falta unificar la imagen con criterios graficos estandarizados y undnimes,
definiendo tipologfa de imagen para cada texto (foto, ilustracidn, icono,
etc.), estilo en el uso de recursos infograficos. Por otro lado, se necesitan
unas guidelines o pautas referidas a los textos; hemos encontrado bastante
desorden en este sentido, producto de la falta de planificacién ala hora de
abordar la redaccién de los mismos, sobre todo, en textos de introduccion
y presentacion de apartados. Sabemos que los textos basados en lenguaje
juridico o0 econdmico, por ejemplo, no necesitan tanto este tipo de pautas.

La experiencia de navegacién también condiciona la imagen de
conjunto de las webs estudiadas. Aqui deberia haber unos criterios de
diseno y navegacion establecidos, como que el ment se mantenga fijo
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al hacer scroll, que no se tenga que hacer roll-over para descubrir los
contenidos, que todas las acciones se resuelvan con el menor niimero de
clics posibles, etc. Aqui hay infinitas posibilidades de mejora. Hasta la
fecha, la web que mejor recoge todas estas pautas de actuacion es la de la
Presidencia del Consejo de la Unién Europea.

Por todo lo cual, la ciudadanizacién de las instituciones europeas
estd en progreso. Si existen diferencias notables entre unas y otras,
pero el camino y la intencidn estdn definidos hacia la creacién de un
espacio de interaccién comun. Dado que el espiritu de participacién
publica y libre, de apertura e intercambio cultural son intrinsecos a los
valores de la Unién Europea desde su fundacién, consideramos que
si las instituciones efectivamente se ciudadanizan de verdad estardn
contribuyendo de manera directa a hacer ciudadanos mas libres, mas
informados, incluso con mayor sentido de pertenencia a un espacio
geografico para pasar a ser un espacio ademas humano. Es imprescindible
para ello que se fortalezcan los vinculos de los tres actores principales de
este escenario (ciudadano-pais-Unién Europea) y que se empodere sobre
todo a los ciudadanos mediante herramientas para elevar sus iniciativas
locales a un nivel superior, dotando de recursos a las administraciones
para implementarlos y sobre todo en este caso, a la Unién Europea para
trazar una linea irrompible que una los tres elementos de esta ecuacion de
manera duradera, consensuada y fructifera.
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