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Resumen

En esta ponencia se muestran los primeros resultados de una investigacion centrada en las
limitaciones de acceso de diferentes colectivos a los servicios de salud, alojados en los portales
web de las Comunidades Auténomas espaifiolas, con el propdsito de determinar su grado de
inclusividad. Para ello se han aplicado las técnicas del test de experto/a y test de usuarios/as, asi
como de la encuesta telefdonica semi-estructurada.
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Introduccién

En los dltimos anos el sistema sanitario espanol ha ido incorporando de forma intensa a sus
procedimientos clave las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC) favoreciendo la
simplificacion de determinados procesos y contribuyendo tanto a la virtualizacién de los
servicios de salud como al aumento de la participacion ciudadana en el disefio de proyectos
publicos.

Sin embargo, este cambio de paradigma, sin precedentes en la gestion sanitaria, ha revelado
una serie de limitaciones derivadas, segun la literatura, de un exceso de confianza en las TIC,
una falta de estrategia dirigida a estimular el cambio organizativo y una orientacién del servicio
guiado mas por los intereses de las empresas tecnoldgicas que por las demandas y necesidades
reales de los usuarios/as. En este contexto, la mayoria de las administraciones publicas han sido
incapaces de adaptarse a las peculiaridades y demandas de aquellos colectivos que, por cuestion
de incapacidad fisica o bien por condiciones econdmicas, han quedado al margen del sistema,
contribuyendo a mantener —o incluso a incrementar— las inequidades y desigualdades en el
acceso de diversos sectores de la ciudadania a los servicios sanitarios, y profundizando, por
tanto, la brecha digital.

La brecha digital puede ser definida como la distancia que existe entre las oportunidades para
acceder a las nuevas tecnologias de la informacion entre areas geograficas o entre individuos de
diferentes niveles socioecondmicos (OCDE, 2005) Asi pues, la brecha digital dejaria en situacion
de vulnerabilidad o exclusién social a diversos sectores de la ciudadania que, bien por una
cuestidon econdmica y/o infraestructural, bien por una baja formacion digital, tienen dificultades
para acceder a los servicios alojados en los portales web de salud (Aguaded Gémez et al., 2015;
Area et al., 2008, 2012; Camifia Garcia & Viqueira Cobas, 2010; Castaiio et al., 2009; Marin
Gutiérrez & Gonzalez-Pifial Pacheco, 2011; Martinez Sudrez & Bermudez Rey, 2011; Varela,
2015)

En esta ponencia se exponen los resultados preliminares de un trabajo de investigacion
desarrollado en el marco del proyecto titulado “Brecha digital e inhibidores en Ia
implementacién del eGobierno. Especial impacto en el ambito de la salud”, cuyo objetivo es
verificar cdmo los sistemas sanitarios de las 17 CC.AA. abordan las limitaciones que diferentes
grupos de usuarios experimentan en su interaccidon con los servicios de salud electrénica y
determinar en qué medida estos portales web son (o no) inclusivos para el conjunto de la
poblacién. Con este fin, se ha evaluado el grado de usabilidad de los recursos alojados en los



sitios web de los departamentos de salud, tanto desde la perspectiva de experto en paginas web
institucionales como desde la experiencia de navegacién de las propias personas usuarias.

Método

Para alcanzar los objetivos propuestos se ha aplicado un método de investigacién que combina
técnicas cuantitativas y cualitativas a partir de dos herramientas ampliamente utilizadas en la
literatura sobre usabilidad de paginas web: el test de experto/a y el test de usuarios/as.

En cuanto al test de experto/a se analiza el espacio web de los portales de salud de las
Comunidades Auténomas espafiolas describiendo los problemas potenciales a partir de una lista
de criterios organizados en torno a cuatro dimensiones: usabilidad técnica, accesibilidad,
informacidn, participacién ciudadana y servicios online (Nielsen, 1994, 2003; Bouzas y Mahou,
2013; Mahou y Varela, 2016).

En el test de usuario/a se observa cdmo los usuarios/as finales utilizan una web sometiendo a
un grupo de voluntarios/as a diversas pruebas de interaccion con el sitio y registrando los
problemas con los que se encuentran al intentar resolver las situaciones planteadas mientras
navegan (Marcosy Rovira, 2005). Partiendo de la literatura sobre exclusion social y brecha digital
(Estébanez, 2002; Tezanos, 1999), hemos identificado once colectivos para realizar la prueba:
personas con recursos escasos, personas mayores, inmigrantes econdémicos, personas con
patologias mentales, poblacién privada de libertad o en régimen de semilibertad, personas
drogodependientes, personas proveedoras de sexo remunerado (prostitucidn), personas sin
techo, poblacién invidente, poblacién de etnia gitana y personas afectadas de diversidad
funcional (diversidad fisica, psiquica o sensorial)

Finalmente, también se optd por la elaboracidn de una encuesta telefénica semi-estructurada
con un doble propdsito: obtener datos sobre la percepcién general de la ciudadania con relacidn
al grado de usabilidad de los portales web de salud y detectar diferencias con respecto a los
colectivos seleccionados en el test de personas usuarias.

La aplicacion de estas tres técnicas nos ha permitido centrarnos en el estudio de tres
dimensiones que permiten medir el nivel de inclusidn de los portales web: la percepcion de su
calidad, el uso e importancia atribuida a su contenido y la usabilidad web.

Resultados

Los datos derivados del cuestionario proporcionan una cartografia sobre la calidad de los
portales web de salud autondmicos entre la ciudadania, asi como la frecuencia de acceso, la
importancia que otorga a sus contenidos y la percepcidn que tiene sobre su usabilidad. En lineas
generales, la percepcion de la ciudadania sobre la calidad del portal web de su comunidad
auténoma es alta para el 47,55%. El 66,9% considera que la pagina web es buena. Desde el punto
de vista de la usabilidad, el 88,1% de las personas entrevistadas consideran que los portales web
son faciles de usar y el 90,83% afirman haber logrado hacer lo que querian al visitar el sitio. Asi
mismo, los datos revelan que el 71,1% de las personas que acceden a las paginas web de salud
lo hacen para realizar principalmente un trdmite o acceder a un servicio, siendo la “peticidn,
cambio o cancelacion de cita médica” el servicio utilizado de forma mas frecuente. Segun los
datos, las variables “estado de salud, "nivel educativo" y “nivel de renta” son los factores que
influyen en cierta medida en el acceso a los sitios web, de forma que, a peor salud o enfermedad
crénica, a mayor nivel educativo y a mayor nivel de renta, mayor porcentaje de visitantes reciben
las webs de salud autondmicas.

Por su parte, el test de experto/a aplicado a los portales de salud de las Comunidades
Autdnomas ha arrojado los siguientes resultados:



e La usabilidad técnica alcanza puntuaciones altas en la mayoria de los portales web,
especialmente en Galicia, La Rioja y Andalucia. Todas las demas CC.AA. oscilan entre los
57 y 75 puntos, sobre 100.

e El andlisis de accesibilidad muestra un nimero alto de problemas de acceso a los sitios
web por parte de personas que padecen algun tipo de discapacidad fisica. Sélo tres CC.
AA cumplen la norma: Andalucia, Asturias y Regién de Murcia.

e La informacién sobre el sistema de salud, el catdlogo de servicios, los programas de
saludy los repositorios documentales es, en lineas generales, buena. No obstante, existe
una falta generalizada de informacién sobre organizaciones y asociaciones de pacientes
y profesionales, asi como de organismos sanitarios.

e Los dispositivos online de participacién ciudadana son practicamente inexistentes.
Ademas de carecer de espacios especificos de participacién, numerosos portales no
cuentan con recursos bdsicos tales como email de contacto, asistentes virtuales y chat.

e Los principales servicios online, bien no aparecen en la mayoria de los portales, como el
acceso a las voluntades vitales y la solicitud de certificados o informes, bien se prestan
de forma electrdnica / presencial casi a partes iguales, como el acceso a las listas de
espera, el cambio/eleccion de médico o la peticion de una segunda opinién médica. La
solicitud de la tarjeta sanitaria, uno de los elementos centrales de las politicas de salud,
arroja cifras discretas (17'6%), asi como la peticién de duplicado (29'4%).

En cuanto al test de usuarios/as, el 58,82% de las personas que han participado en el estudio
cuentan con una buena o muy buena percepcién de la calidad de los portales web. Asi mismo,
manifiestan que los servicios online son el contenido mas util de los sitios, en concreto, la cita
en atencién primaria y, al mismo tiempo, consideran altamente positivo la informacién que
suministran. Sin embargo, Unicamente el 41,17% de las personas entrevistadas aseguran haber
accedido alguna vez a un portal de salud y opinan que los portales resultan escasamente usables
y dificiles de navegar por el disefio inadecuado de las paginas. De hecho, un alto nimero de
usuarios/as son incapaces de llegar a la informacién requerida, de identificar el contenido de
ciertas etiquetas clave, asi como de localizar un servicio y completar su tramitacion.

Conclusiones

A lo largo de este trabajo se ha llevado a cabo un analisis comparativo entre los portales web de
salud de las 17 Comunidades Auténomas para verificar como los sistemas sanitarios de las 17
CC.AA. abordan las limitaciones que diferentes grupos de personas usuarias experimentan en el
acceso e interaccion con los servicios de salud electrdnica. Con este propdsito se ha evaluado el
grado de usabilidad de los recursos alojados en los portales web de los departamentos de salud
tanto desde la perspectiva de la persona experta en el funcionamiento de una web instruccional
como desde la experiencia de navegacion de las personas usuarias centrandonos en el estudio
de cuatro variables que miden el grado de inclusidon de los portales web: percepcién de calidad,
uso e importancia atribuida al contenido y usabilidad.

Los resultados del estudio muestran que los usuarios/as pertenecientes a los principales
colectivos en exclusién social (o en riesgo de exclusidn) revelan una percepcion diferente de los
portales web de salud autonédmicos con respecto a los expertos/as y a la ciudadania en general.
En concreto, tienen una percepcion de la calidad de los sitios web, 10 puntos por debajo de la
gue manifiesta la ciudadania; el 60% declara que nunca han accedido ni usado los servicios de
una web de salud publica; y la mayoria considera que los sitios web son poco usables para
personas con bajos conocimientos informaticos y escasos recursos de conexion.
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