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La Red se ha convertido en una herramienta cada
vez más útil para todo tipo de organizaciones y, a su
vez, está provocando importantes cambios en los
hábitos de la ciudadanía. En este artículo, se pre-
senta un análisis de los sitios web de las residen-
cias para personas mayores de la CAPV. A través de
una revisión de la información que las residencias
para mayores ofrecen a sus usuarios, se ha tratado
de analizar el grado de fortaleza o debilidad de cada
sitio web, en función de un conjunto de criterios de
evaluación existentes en la literatura. La investiga-
ción viene a evidenciar que la mayor parte de las
organizaciones del sector no apuestan con firmeza
por este nuevo canal de comunicación y, por consi-
guiente, desaprovechan las oportunidades que
Internet les brinda. Por último, los autores señalan
una serie de recomendaciones o sugerencias que
pueden ser tenidas en cuenta por los responsables
de los sitios web de los centros residenciales.

1. Introducción

En el sector de los servicios sociales, se está intro-
duciendo una cultura de gestión que hasta hace
pocos años no existía. Dicho cambio se ha produci-
do en muy poco tiempo, ha sido mucho más rápido,
desde luego, que en otros sectores de actividad, y
se ha traducido en la aplicación de herramientas de
gestión novedosas, que hasta ahora sólo se habían
utilizado en otros sectores de actividad (Heras et al.,
2006). A pesar de estos cambios, se puede afirmar
que determinadas actividades funcionales clásicas
de las organizaciones, como las de marketing,
siguen siendo un tanto extrañas en el sector.

En el ámbito concreto de los servicios residenciales
para personas mayores también se puede afirmar
que, hasta hace poco tiempo, el marketing no ha
tenido demasiada presencia, quizá porque se consi-
deraba que tenía poca relación con la actividad asis-
tencial, y quizá también porque se asociaba a una
perspectiva empresarial excesivamente persuasiva,
un tanto ajena a la cultura del sector. Además,
muchas de las organizaciones del sector podían no
ver clara la necesidad de realizar actividades de
marketing en un entorno en el que la demanda de
plazas era superior a la oferta.

La progresiva ampliación de campos a los que el
marketing presta atención permiten pensar que las
organizaciones proveedoras de servicios sociales, y
en particular las residencias para personas mayores,
encontrarán cada vez más útiles las herramientas de
marketing, pues va calando en el sector la idea de
que es tarea de todos los departamentos de una
organización interesarse y atender activamente las
necesidades y deseos de los usuarios (Corella,
1998). Esta idea tan elemental y vertebradora de la
filosofía del marketing se ha introducido en este
sector, al igual que lo ha hecho en otros, como el
sanitario o el de la educación, a través de la difusión
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del paradigma de la gestión de la calidad (San
Miguel, et al., 2009).

Por otra parte, como consecuencia del desarrollo
de la sociedad de la información, se han generado
nuevas formas de comunicación entre las personas
y las organizaciones. Los avances tecnológicos pro-
pios del campo de la informática han calado muy
hondo en nuestra sociedad, provocando cambios
en los hábitos de los ciudadanos que deben ser
tenidos en cuenta por toda organización. De esta
forma, Internet está convirtiéndose en una de las
herramientas más utilizadas con el fin de mejorar
la comunicación entre las organizaciones prestado-
ras de servicios y su clientela, y de mejora de la
posición competitiva.

Sin embargo, se ha de tener en cuenta que, en la
mayoría de los sectores, la existencia de una página
web ya no es sinónimo de diferenciación. Además,
Internet se encuentra en continua evolución, pues
constantemente surgen herramientas novedosas
(chats, newsgroups, foros de discusión, redes socia-
les) que pueden utilizarse en beneficio de la organi-
zación. Ahora bien, estas herramientas siempre
deberán estar al servicio de un plan de comunica-
ción prediseñado por la organización, de manera
que exista siempre una coherencia en la comunica-
ción externa de la empresa y se consiga el posicio-
namiento deseado.

2. Sitios web y perfil de las personas
usuarias

Como con cualquier otro medio o soporte, a la hora
de abordar el diseño de la estrategia comunicativa
de las organizaciones del sector a través de Internet,
se deberá comenzar por definir cuáles son los clien-
tes o usuarios a los que va destinada la información.
A grandes rasgos, se puede afirmar que son cuatro
los grandes grupos de usuarios potenciales de dicha
información: las personas mayores, posibles usua-
rias de los servicios prestados; sus familiares; los
prescriptores del servicio; y el personal de las admi-
nistraciones públicas.

En lo que atañe a los y las usuarios y usuarias
potenciales, se ha de señalar que las personas
mayores tienden a utilizar menos los servicios de la
sociedad de la información que el resto, aunque
parece que cada vez les cuesta menos acercarse a
las nuevas tecnologías. Además de disponer de más
tiempo libre, son entusiastas, y parece que, cuando
superan las barreras iniciales, tienden a desarrollar
un gran interés por las posibilidades que la Red les
ofrece (Hanson, 2001), lo que facilita su paulatino
interés por el uso de esta herramienta. Pese a los
problemas que encuentran, los mayores se felicitan
por cada pequeño avance y agradecen encontrarse
con páginas en las que les resulta fácil interactuar.

Por el contrario, los diseñadores de sitios web sue-
len ser personas jóvenes no familiarizadas con los
problemas que el paso de los años va provocando.
Esta falta de experiencia les puede hacer ver el
mundo sólo desde su perspectiva y enfrentarse a la
creación de sitios web con una visión limitada (Bec-
ker, 2004). Además, a la hora de elegir metáforas
conceptuales en sus diseños, tienden a elegir ideas
demasiado complejas o alejadas de los parámetros
culturales y sociales en los que se desenvuelven las
personas mayores (Shartin, 2005). En definitiva, la
falta de empatía con el potencial usuario final puede
estropear un sitio susceptible de ser brillante

Los informes estadísticos de un sitio web nos permi-
ten conocer los términos que utilizan los usuarios
para realizar las búsquedas, la procedencia de los
usuarios, las páginas más visitadas o la hora más
activa del día. Estos informes son importantes para
determinar la eficacia de la página y para estudiar
su posible modificación.
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Cuadro 1. Consejos útiles para el
diseño de un sitio web

La literatura especializada que trata de ofrecer sugeren-
cias y recomendaciones para diseñar y desarrollar sitios
web eficientes y eficaces es muy amplia. Destacan, entre
otroa, las aportaciones de Alexander y Tate (1999), Has-
san (2006), Kapoun (1998), Nielsen (2000) y Shartin
(2005). Nielsen y Tahir (2002) proponen una serie de
consejos para el diseño de una buena página de inicio
de un sitio web. Entre ellos destacamos los siguientes:

• Mostrar el nombre y logotipo de la organización a un
tamaño razonable.

• Incluir un eslogan que resuma la actividad de la
empresa.

• Diferenciarse de las páginas de los principales compe-
tidores.

• Incluir un vínculo “quiénes somos” para proporcionar
a los usuarios una panorámica general acerca de la
organización.

• Utilizar un lenguaje adaptado al público objetivo, evi-
tando frases ocurrentes y jerga de marketing que con-
funda a los usuarios.

• Utilizar con moderación las palabras o frases con
mayúsculas y los signos de exclamación.

• Colocar un acceso directo a las tareas de alta prioridad
en la página de inicio.

• Incluir un vínculo “sala de prensa” donde publicar
notas y recortes de prensa.

• Evitar contenidos repetidos.
• Incluir un vínculo “contacte con nosotros”.
• Evitar las ventanas emergentes que confunden al

usuario.
• Mostrar claramente en la página de inicio si el sitio web

está inactivo o tiene partes no operativas.
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3. Trabajo de campo realizado

En este artículo se presenta el análisis de los sitios
web de las residencias para personas mayores de la
CAPV. En total, fueron 381 las residencias analiza-
das, de acuerdo a la información disponible en el
Directorio Electrónico de Entidades y Centros de Ser-
vicios Sociales de la Comunidad Autónoma Vasca2,
del Departamento de Empleo y Asuntos Sociales del
Gobierno Vasco (consultado en mayo de 2009).

Del total de las residencias consultadas, sólo 65 (es
decir, un 17%) contaban con un sitio web (de los que
4 no se encontraban operativos). A nuestro modo de
ver, se trata de un dato muy significativo, pues nos
indica que la mayor parte de las organizaciones del
sector no aprovechan las oportunidades que ofrece
Internet y no se adaptan a los cambios en los hábitos
de comunicación e información que se producen en
la sociedad. Es más, se ha de subrayar el hecho de
que las distintas administraciones públicas de la
CAPV han promovido con fuerza la puesta en marcha
de sitios web por parte de las empresas y otras orga-
nizaciones prestadoras de servicios. En este sentido,
cabe destacar el éxito de las diferentes convocatorias
del programa Konekta Zaitez Lankidetza de incorpo-
ración de las tecnologías de la información y la
comunicación en asociaciones y pymes, que, entre
otras medidas, concede ayudas para el diseño e
implantación del sitio web de estas entidades.

En el trabajo de campo, a través de una revisión de
la información que las residencias para mayores
ofrecen a sus usuarios actuales y potenciales, se
trata de analizar el grado de fortaleza o de debilidad
de cada sitio web, en función de una serie de crite-
rios. En este sentido, Fuentes et al. (2004), tomando
como partida el modelo propuesto por Shoemaker y
Lewis (1999), consideran que los cinco aspectos
básicos a la hora de analizar un sitio web son los
siguientes:

• La accesibilidad: hace referencia a la facilidad de
acceso a la página web a través de buscadores. Se
debe analizar, además, si es posible llegar a la
página directamente con una única dirección o si,
por el contrario, es necesario el acceso previo a
una página corporativa.

• La usabilidad: son todas aquellas técnicas que
ayudan al usuario a navegar en entornos gráficos
informáticos. Entre otras cuestiones, se debe ana-
lizar el diseño de la página, el tipo de fuente, su
color o su tamaño.

• La segmentación: sirve como herramienta para dar
mayor valor a cada uno de los distintos clientes
(empleados, proveedores, familiares). Es un con-
cepto basado en el marketing relacional y se ha
convertido en un arma estratégica para la fideliza-
ción de los clientes. Ayuda a que seleccionemos
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2 El Directorio de Entidades y Centros de Servicios Sociales
tiene como objetivo centralizar y ofrecer de toda persona interesa-
da información relativa a las entidades y centros que desarrollan su
actividad en el ámbito de los servicios sociales en Euskadi. Se
encuentra alojado en la dirección <www.direktorioa.net> y es de
libre acceso.

100%80%60%40%20%0%

Más de 100 plazas 20,34%

Entre 30 y 100 plazas

Entre 15 y 29 plazas 33,33%

Menos de 15 plazas 48,31%

15,65%

100%80%60%40%20%0%

Gipuzkoa 24,36%

Bizkaia 15,93%

Álava 12,99%

CAPV 17,06%

Gráfico 1. Descripción de las residencias para mayores de la CAPV con sitios web

Dispone de web

No dispone de web

Fuente: Elaboración propia.
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Criterio Descripción Elementos analizados

Accesibilidad y usabilidad Facilidad de acceso a la página y simplicidad en
la navegación.

1.1 Posesión de dominio propio o corporativo.
1.2. Facilidad de navegación.
1.3. Posibilidad de elegir el perfil de usuario.
1.4. Visita virtual.
1.5. Actualización de la página.
1.6. Enlaces a otras páginas.

Servicios en línea Servicios ofrecidos por la residencia 
aprovechando las posibilidades que, 
en cuanto a interactividad, permite la Red.

2.1. Buzón de sugerencias.
2.2. Videoconferencia.
2.3. Trámites en línea: inscripción, solicitud de infor-

mación, concertación de citas, acceso al historial
del residente mediante la página web, etc.

Información suministrada Valoración, en términos cualitativos y
cuantitativos, de la información presentada 
en la página web.

3.1. Misión, visión y objetivos.
3.2. Información sobre los servicios ofrecidos.
3.3. Información sobre precios.
3.4. Información sobre la ubicación de la residencia.
3.5. Muestra de imágenes del centro y los residentes.
3.6. Mención a los derechos de los residentes.

Seguridad Confidencialidad de los datos de los usuarios. 4.1. Mención a la legislación de protección de datos.

Tabla 1. Criterios y elementos analizados en los sitios web

Fuente: Adaptado de Fuentes et al. (2004).

sólo el conjunto de usuarios al que se quiere lle-
gar, es decir, aquellos que, a priori, son más inte-
resantes para la organización. Para ello, se debe
analizar si las páginas ofrecen la posibilidad de
elegir un perfil de usuario.

• Los servicios ofrecidos: la relación de los servicios
ofrecidos dentro de la página, desde un punto de
vista de cantidad, calidad y relevancia, es uno de
los elementos más importantes y atractivos ofreci-
dos por una página web.

• La seguridad: a la hora de introducir información
personal. Se analizará si la página ofrece informa-
ción sobre su política de privacidad y si utilizan
servidores seguros que garanticen la seguridad de
las operaciones administrativas.

Teniendo en cuenta el sector y el colectivo de usua-
rios, generalmente familiares de residentes o poten-
ciales residentes, en nuestro análisis hemos adapta-
do estos cinco criterios, reduciéndolos a los cuatro
que se recogen en la Tabla 1.

La recogida de la información se ha realizado en dos
fases. En la primera, se procedió a un análisis explo-
ratorio de páginas web de residencias para mayores,
partiendo de aquellas que se identificaron mediante
los principales buscadores, como Google o Yahoo,
entre la totalidad de las residencias de la CAPV, con
el fin de observar la información que las residencias
ofrecían a sus usuarios. Este primer análisis permi-
tió la confección de un cuestionario que se utilizó en
la segunda fase. Igualmente, se concretó el alcance
de las pruebas y la metodología de análisis que se
iba a utilizar. La segunda etapa, fundamentalmente

descriptiva, consistió en navegar por todas las pági-
nas web de las residencias con el objetivo de valo-
rarlas en función de los criterios e ítems selecciona-
dos en la fase anterior. Se controló el tiempo
invertido, así como el número de clicks que necesi-
taba un usuario para acceder a dichos contenidos.
Mediante esta supervisión, se confirmó que el exce-
so de información, que, en muchos casos, aparecía
desordenada y mal estructurada, ralentizaba consi-
derablemente la búsqueda de elementos tan senci-
llos e imprescindibles como la dirección de contacto.

El trabajo de campo se desarrolló entre el 15 de
mayo y el 15 de octubre de 2009, y se realizaron dos
observaciones de cada página durante el transcurso
de estos cinco meses. De esta forma, se pudo obser-
var el nivel de mantenimiento o actualización de las
páginas, y constatar, por ejemplo, si se habían
actualizado las publicaciones periódicas, tales como
revistas o informes, o si la planificación de eventos
estaba actualizada.

4. Resultados

Los resultados obtenidos del análisis son, para cada
uno de los criterios utilizados en la evaluación, los
siguientes.

4.1. Accesibilidad y usabilidad

En la red existen ya distintas herramientas que tra-
tan de facilitar el análisis de la accesibilidad de
sitios web, siguiendo, entre otros, las directrices
establecidas por el grupo de trabajo Web Accessibi-
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4.1.1. Posesión de un dominio propio o corporativo

La mayoría de las residencias tiene una dirección
web propia, es decir, pertenece a un dominio priva-
do. Sin embargo, un 37% de las páginas se encuen-
tran dentro de la página corporativa del grupo al que
pertenecen. En este último caso, el usuario necesita-
rá más tiempo para acceder a la página específica
de su residencia.

lity Initiative (WAI) del World Wide Web Consortium
(W3C), el máximo organismo establecido dentro de
la jerarquía de Internet. Entre otras herramientas
cabe referirse al Test de Accesibilidad Web desarro-
llada por la Fundación CTIC (TAW, 2009). Se trata de
una familia de herramienta para el análisis de la
accesibilidad entendida como la cualidad de poder
acceder a la información contenida en los sitios web
sin limitación alguna por razón de deficiencia,
minusvalía o tecnología utilizada, sin que interfie-
ran, entre otros, las siguientes contingencias (TAW,
2009): Problemas de oído, visión, movilidad; Dificul-
tades de lectura o comprensión cognitiva; Imposibi-
lidad de utilización del teclado o el ratón; y Lector
de sólo texto, pantalla pequeña o conexión lenta. 

Tal y como se señala en la definición del concepto
del citado Test, la accesibilidad mejora el acceso a la
web en general, por lo que no se trata de un concep-
to de interés únicamente para personas con disca-
pacidad (TAW, 2009). Pues bien, una vez aplicado el
Test de Accesibilidad Web a los sitios web de las
residencias para personas mayores de la CAPV,
estos fueron los resultados obtenidos. En el 50,77%
de los sitios web estudiados se detectaron proble-
mas automáticos de accesibilidad de prioridad 1. En
el 90,77% de las páginas web analizadas la herra-
mienta detectó problemas de accesibilidad de priori-
dad 2. Por último, en el 83,1% de los sitios web se
detectaron problemas automáticos de accesibilidad
de prioridad 3.

4.1.2. Facilidad de navegación

El nivel de dificultad de la navegación de cada página
web se ha clasificado entre fácil, intermedio y difícil.
El 60% de las páginas tienen una estructura sencilla
y su comprensión y manejabilidad es fácil. Sin
embargo, un 12% de las páginas presentan ciertas
dificultades para un/a usuario/a no avanzado, ya
que el contenido no se encuentra bien clasificado.

En cuanto a la estructuración del contenido de la
página, la mayoría de ellas clasifica la información
en los siguientes apartados: presentación, contac-
to, ubicación y servicios. Un usuario de nivel inter-
medio no tendría ningún problema para acceder a
sus contenidos en cuanto a la facilidad de manejo
se refiere. Sin embargo, podrían existir dificultades
con el tamaño, color y tipo de fuente. En dos de las
páginas web analizadas, se ofrece la posibilidad de
cambiar dichos atributos a gusto del usuario, con el
fin de evitar posibles impedimentos de acceso.

4.1.3. Posibilidad de elegir el perfil de usuario

Se ha encontrado una única página web que ofrece
la posibilidad de elegir el perfil de usuario.

4.1.4. Visita virtual

En el 23% de los casos, el usuario puede realizar
una visita virtual de la residencia. Se ofrece la posi-
bilidad de ver vistas de 3600 de habitaciones, de las
salas de estar, del edificio o de otras instalaciones.

4.1.5. Actualización de la página

El 83% de las residencias actualizan sus páginas
web y el porcentaje restante no las actualiza. Se ha
prestado especial atención a la actualización de las
fechas de eventos o publicaciones periódicas que
tienen algunas residencias.

4.1.6. Enlaces a otras páginas

Únicamente dos de las residencias analizadas ofre-
cen accesos directos a otras páginas de interés para
el usuario.

4.2. Servicios en línea

4.2.1. Buzón de sugerencias

El 50% de las páginas tienen un buzón de sugeren-
cias o de contacto. En algunas páginas, también
existe la posibilidad de contactar directamente con
el residente. Además del buzón de sugerencias,
existen otras formas contacto que una residencia
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• Prioridad 1: Indica los puntos que tienen que ser satis-
fechos en las páginas web para que ninguna persona
se encuentre con dificultades de acceso a la informa-
ción. 

• Prioridad 2: Indica los puntos que deberían ser satisfe-
chos en las páginas web. Satisfaciendo estos puntos
de verificación eliminaremos importantes barreras de
acceso a los contenidos web. 

• Prioridad 3: Indica los puntos que podrían ser mejora-
dos en las páginas web para, de esta forma, mejorar la
accesibilidad a los documentos web.
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puede ofrecer: teléfono, fax o correo electrónico. 
Sin embargo, destaca la abundancia de residencias
que no mencionan ningún medio de contacto en su
página web.

4.2.2. Videoconferencia

Salvo una residencia, el resto no ofrecen este 
servicio.

4.2.3. Trámites en línea

Una única residencia ofrece la posibilidad de reali-
zar la inscripción en el centro mediante su página
web. En la actualidad, no hay ninguna residencia
que ofrezca la posibilidad de consultar el historial
del residente a través de su página web.

4.3. Información suministrada

4.3.1. Misión, visión y objetivos

La misión de una residencia es su razón de ser, el
motivo por el cual existe. La visión es un elemento
complementario de la misión que impulsa y dinami-
za las acciones que se lleven a cabo en la residen-
cia, ayudando a que el propósito estratégico se

cumpla. Sin embargo, en la misión también deben
estar involucrados los valores y principios que tiene
la residencia para que todo aquel que tenga algo
que ver con ella (trabajadores, competidores, clien-
tes) conozca sus características. Este aspecto, fun-
damental en toda organización, es recogido única-
mente por el 52% de las páginas web analizadas.

4.3.2. Información sobre los servicios ofrecidos

El 84% de las residencias analizadas dan a conocer
la información sobre los servicios que ofrece. Entre
los servicios más mencionados, destacan los de psi-
cología, atención social, peluquería, acompaña-
miento, limpieza y cocina. Además, en alguna resi-
dencia se detalla qué miembro del personal es el
encargado de realizar dicha tarea. De entre las resi-
dencias que ofrecen dicha información, el 74% 
mencionan el servicio de peluquería; el 78%, el de
podología, fisioterapia o rehabilitación; el 32%,
servicio religioso; y el 66%, servicios de lavandería
o costura. La información relativa a todos estos ser-
vicios, no es, por lo general, muy detallada.

4.3.3. Información sobre precios

El 96% de las residencias no ofrecen información
alguna sobre los precios de la estancia, ni de los
servicios adicionales que ofrece.
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50%40%30%20%10%0% 100%80%70%60% 90%

Facilidad de navegación 40,00%

Posibilidad de elegir perfil de usuario 98,50%

Visita virtual 77,00%

Actualización de la página 17,00%

Enlaces a otras páginas 97,00%

Buzón de sugerencias 50,00%

Videoconferencia 98,50%

Trámites en línea 98,50%

Misión, visión y objetivos 48,00%

Información sobre servicios ofrecidos 16,00%

Información sobre precios 96,00%

Información sobre la ubicación de la residencia 30,00%

Muestra de imágenes del centro y residentes 35,00%

Mención a los derechos de residentes y familiares 94,00%

Mención a la legislación de protección de datos 88,00%

Sí

No

Gráfico 2. Resumen de resultados (%)

Fuente: Elaboración propia.
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4.3.4. Información sobre la ubicación de la 
residencia

En el 30% de las páginas no se especifica la ubica-
ción de la residencia. Además, otras muchas pági-
nas carecen de planos y mapas que indiquen la
forma de llegar hasta ella. Sin embargo, existen
varias páginas en las que se ofrece información adi-
cional sobre las paradas de autobús cercanas y sus
horarios.

4.3.5. Muestra de imágenes del centro y residentes

El 55% de las residencias muestran únicamente imá-
genes del propio centro (habitaciones, recepción,
salas de estar). Un 10% ofrecen, además, fotografías
de sus residentes. Cabe señalar la apuesta que está
realizando una residencia por la creación de un blog
donde los familiares, residentes y el personal pueden
participar, publicar comentarios, fotografías de even-
tos y otros mensajes.

4.3.6. Mención a los derechos de los residentes

Sólo el 6% de las residencias analizadas declaran
cuáles son los derechos de los residentes. Entre los
derechos mencionados, se encuentran el derecho al
cumplimiento de lo acordado en el contrato, a ser
informado y a participar de todas las actividades
abiertas a las personas alojadas en el centro, a la
máxima intimidad personal en las habitaciones, al
servicio de correspondencia y el derecho a recibir y
realizar llamadas telefónicas y a recibir visitas.

4.4. Seguridad

4.4.1. Mención a la legislación sobre protección de
datos

De las 24 páginas web que ofrecen la posibilidad de
contactar directamente con la residencia a través de
formularios o buzones de sugerencias, únicamente
8 mencionan el cumplimiento de la Ley Protección
de Datos de Carácter Personal 62/2003, de 30
diciembre.

Por último, y para complementar el trabajo realiza-
do, se hizo una pequeña prueba de solicitud de
información adicional, para la que se utilizó una téc-
nica de simulación anónima de interés por un servi-
cio –una herramienta cada vez más utilizada3–. En
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3 Entre otros ámbitos ,se utiliza en el procedimiento de evalua-
ción de cartas de servicio, en concreto, mediante la figura del clien-
te misterioso (mystery shopper), para, de forma anónima, hacer uso
de los servicios y revisar los compromisos adoptados (Heras y Mar-
tiarena, 2007).

concreto, se envió un correo electrónico solicitan-
do información sobre los precios de estancia en la
residencia. Pues bien, el mensaje electrónico fue
respondido por el 67% de las residencias en un
periodo aproximado de 2 semanas. En la mayoría
de los correos de respuestas, se solicitó que el
familiar en cuestión acudiera a una cita con el res-
ponsable de la residencia. Una vez recibida la res-
puesta, se comunicó a las residencias cuál había
sido el verdadero motivo de la consulta, se infor-
mó a los comunicantes sobre los resultados gene-
rales del estudio y se solicitaron las disculpas
oportunas.

5. Conclusiones

En primer lugar, se ha de subrayar que solamente
el 17% de las residencias de la CAPV disponen de
sitio web. Además, resulta sorprendente que los
centros de menor dimensión sean los que dispo-
nen de página web en mayor porcentaje.

Aunque la navegación por los sitios web analiza-
dos puede ser calificada como sencilla, pensamos
que se debería realizar un mayor esfuerzo en lo
que se refiere a la accesibilidad para, de esta
manera, evitar que los usuarios se encuentren con
barreras de acceso a los contenidos web.

Respecto a la información que suministran las
residencias, consideramos que ésta es, en
muchos casos, insuficiente. En general, no se
hace referencia a los derechos de los residentes y
los familiares. Tampoco se proporciona informa-
ción sobre los precios. Éste es un terreno en el
que se debe mejorar significativamente.

Por lo general, tampoco se ofrece la posibilidad de
realizar trámites en línea, y entendemos que, en
este apartado, se puede avanzar de manera nota-
ble. Sería deseable que la persona usuaria, o sus
familiares, pudieran solicitar la inscripción en la
residencia o en la lista de espera, concertar citas,
realizar sugerencias, quejas y reclamaciones o,
incluso, mostrar su nivel de satisfacción a través
de los sitios web.

En síntesis, y a modo de conclusión final, señala-
remos que, en nuestra opinión, las residencias
para personas mayores de la CAPV deberían apos-
tar con mayor convicción por este nuevo canal de
comunicación.
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Cuadro 2. Recomendaciones

A continuación, se recoge una serie de recomendaciones
o sugerencias que pueden ser tenidas en cuenta por
los responsables de los sitios web de los centros resi-
denciales.

• Es preferible la sencillez y la fiabilidad a la compleji-
dad. Si las residencias colocan demasiada información
en sus páginas web, los usuarios pueden tener dificul-
tades para descargarlas. Es conveniente que las pági-
nas sean sencillas, para que, de este modo, los usua-
rios se sientan cómodos y no se pierdan cada vez que
necesiten encontrar una información.

• Se debe cuidar la selección del contenido y su estruc-
turación. Es conveniente facilitar la navegación
mediante menús, iconos, mapas y otros elementos de
ayuda. Sería deseable un mayor esfuerzo por mejorar
la legibilidad y dar la posibilidad al usuario de cambiar
el tamaño, color y tipo de fuente.

• No hay que olvidar que hay que dar vida a la página
web. Hay que actualizarla sistemática y periódicamente.

• Las necesidades de información son diferentes entre el
colectivo de clientes actuales y el de clientes potencia-
les (residentes y familiares en ambos casos), por lo
que consideramos fundamental disponer de un
perfil de navegación específico para cada de estos
colectivos.

• Se debe ofrecer al usuario todos aquellos elementos
que permitan y faciliten su comunicación con el centro:
teléfonos de los distintos departamentos, dirección
postal, correo electrónico, otros teléfonos de informa-
ción, etc.

• Resulta fundamental que todo el contenido informativo
del sitio sea veraz, correcto y fiable.

• Se debe garantizar la privacidad de las comunicacio-
nes y de la información que suministren los usuarios.
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Figura 1. Ejemplo de buena práctica

Posibilidad
de descarga
de su revista

RSS: aviso de
actualización de
contenidos a los

suscriptores

Mención a la
privacidad de

datos

Selección de
tamaño de fuente

y contraste

Posibilidad
selección

de perfil de usuario
Biografía de

los residentes
Teléfono de

contacto

Fuente: Página de inicio de Craegmoor Healthcare (Reino Unido), <www.craegmoor.co.uk/home/default.aspx>.
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