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Resumen:

El IAPH representa un ejemplo de institucion comprometida con la prestacion de unos servicios publicos
de calidad. Se trata de servicios innovadores y algunos de ellos interactivos, que ponen el énfasis en la
utilizacion de las nuevas tecnologias de la informacion para la difusion del patrimonio cultural y entre los
que conviven distintos modelos. Para su gestion se cuenta con el Sistema Integrado de Servicios, que
facilita el seguimiento y la evaluacidn de los mismos y aporta la maxima automatizacion y control a los
servicios.

La apuesta por la incorporaciéon al portal Web del IAPH de servicios en linea que resultan
estratégicos, ha requerido de un analisis pormenorizado del posicionamiento y la visibilidad de los
mismos en Internet. Para su correcta optimizacion, se estan valorando maltiples factores que contribuyen
a mejorar su visibilidad y accesibilidad: definicion de una nueva arquitectura de la informacion, redisefio
del sitio en base a la nueva estructura, creacion de contenidos con metadatos pensados para su
posicionamiento y una estrategia de divulgacion acorde con el perfil de nuestros usuarios.

Abstract:

The IAPH (Andalusian Institute of Historical Heritage) is an example of institution committed to deliver
quality public services. They are innovative services and some of them interactive, with the emphasis in
the utilization of the new information technologies to disseminate the information about cultural heritage.
Among them coexist different models. The management of this services is provided by the Integrated
System of Services, that allows the follow-up and the assessment of these services and provides the
maximum automation and control to services.

The commitment for the incorporation to the Web Site of the IAPH of on-line services that are
strategic, has required of a detailed analysis of the positioning and visibility of these services in the
Internet. To achieve a correct optimization, multiple factors that contribute to improve its visibility and
accessibility are being considered: definition of a new architecture of the information, adjustment of the
site on the basis of the new structure, creation of contents with metadata designed thinking of positioning
and a dissemination strategy according to our users profile.
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1. Introduccién

El Instituto Andaluz del Patrimonio Histérico (en adelante IAPH) tiene entre sus principales cometidos la
transferencia del conocimiento a la sociedad. En el desempefio de este cometido, representa un ejemplo
de institucién que ha apostado por la prestacién de unos servicios publicos de calidad, entre los que
conviven distintos modelos. Todo ello dentro del marco tecnoldgico mas adecuado para su difusion y
alcance por parte de los usuarios.

Se trata de servicios innovadores, y algunos de ellos interactivos, que utilizan las nuevas tecnologias
y plataformas electronicas de comunicacion para intentar llevar los servicios y recursos informativos
sobre patrimonio histérico a todos los agentes implicados a través de Internet.

La creacion de un canal de difusion de los servicios en la red, resulta esencial para su conocimiento y
puesta en valor. Para ello es fundamental aplicar los pilares para la promocion del proyecto en aras de
aumentar su rentabilidad, adoptando las medidas que favorezcan su éptima navegacion, accesibilidad y la
visibilidad de su contenido en nuestro Portal Web.

En la actualidad nadie pone en duda las ventajas del marketing digital, de cara a mejorar el
conocimiento y la relacién con los usuarios de nuestros servicios actuales y futuros. Explotar el potencial
de la Web 2.0 y las redes sociales, realizar acciones de marketing viral y desarrollar exitosas acciones de
optimizacion y promocion de nuestro sitio, y en concreto de nuestros servicios, son algunos de los
objetivos a cumplir a corto y medio plazo.

Todo ello, orientado a satisfacer el mayor ndmero posible de expectativas y necesidades de
informacion de los usuarios que acuden o pueden acudir a la institucion para requerir alguno de sus
servicios.

De este modo, se mantiene uno de los objetivos prioritarios de la institucion, el de transferir a la
sociedad el conocimiento especializado que produce, al tiempo que se mejoran y adecuan a un entorno
cambiante y participativo las herramientas, los medios y los soportes. Es decir, se actualiza el concepto de
servicio sin perder de vista el fin fundamental.

2. Los Servicios en linea del IAPH: gestion y acceso electrdnico.

El IAPH es responsable de la prestacién de un elevado nimero de servicios, que a su vez ofrecen una
amplia diversidad de productos, en general muy especializados y de naturaleza tanto intangible como
tangible. Se trata de productos relacionados con la informacion, la formacién o la documentacién del
patrimonio historico, asi como de productos resultantes del tratamiento o el andlisis de los bienes
culturales, entre otros. Al mismo tiempo, estos servicios se prestan desde distintas unidades del Instituto.

La diversidad, el alto grado de especializacion y su elevado nimero, tienen como consecuencia que
la prestacion y gestion de cada servicio se lleve a cabo de manera independiente. Estos factores son
también los que ocasionan la gran disparidad de perfiles existentes entre los profesionales responsables de
los servicios de la institucion.

No obstante, la coordinacion de la gestion, prestacion y difusion del conjunto de Servicios IAPH se
lleva a cabo por parte de especialistas en gestion de la informacidn, cuya labor es fundamental para que se
trabaje conforme a un criterio establecido acorde con la politica de la institucion y para que los servicios
mantengan una imagen uniforme en el Portal Web del IAPH.

De esta forma, se ha logrado establecer un procedimiento de prestacion y de gestion de servicios
homogéneo para todos los usuarios, que permite la atencion en linea a través del registro unificado
disponible en nuestro Portal Web, al mismo tiempo que sirve para responder a las particularidades de
cada servicio. En definitiva, se apuesta por la mejora de la calidad global de los servicios.



La gestion se realiza desde el Sistema Integrado de Servicios del IAPH, un sistema que facilita el
seguimiento y la evaluacion de los mismos y aporta la maxima automatizacion y control de los procesos
asociados a los servicios. Asimismo, garantiza la atencién y el acceso de los usuarios a estos servicios en
linea a través de un Unico punto y en un entorno multicanal (telefénico, Web, correo electrénico...).

Por lo tanto, para los usuarios externos se simplifica el acceso a través de Internet y se aumenta la
interactividad, ya que una vez registrados pueden utilizar cualquier servicio simplemente mediante un
nombre de usuario y una contrasefia (que, para casos de olvido, cuenta con un recordatorio automatico).
De esta forma se cumple lo indicado en la Ley 11/2007 de Acceso Electrénico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos y el Real Decreto 1671/2009 que la desarrolla.

Identificacion de usuario

Nombre de usuario:
Contrasefia:

Sino recuerda su nombre de usuario o contraseiia pulse aqui.

Entrar | _Registrate

A través del sistema de registro de usuarios puede acceder a todos los servicios en linea
del TAPH.

Figural. Pantalla de acceso al registro para los Servicios en linea del IAPH.

El Sistema Integrado de Servicios es también el responsable de la gestion de la informacién de la
Carta de Servicios del IAPH en Internet. Todo ello lo convierte en una herramienta fundamental en el
proceso de modernizacion de los Servicios Publicos de la institucion. Por ello, se continGa trabajando en
esta linea, con la intencidn de lograr que el maximo nimero de servicios del IAPH estén disponibles en
linea, o al menos, dispongan de la mayor cantidad posible de informacion para los usuarios en esta
seccion.

La informacion de estos servicios se encuentra disponible para los ciudadanos a través de su Portal
Web, seccion Servicios en linea, en http:// www.juntadeandalucia.es/cultura/iaph/.

El acceso a los servicios en linea se realiza a través de formularios electronicos visibles en la Web,
gue cuentan con una parte comun a todos los servicios y otra para los datos especificos de cada uno. Una
vez enviados por los usuarios, las solicitudes se remiten automaticamente a cada servicio a través del
Sistema Integrado de Servicios del IAPH.

I Servicio de Técnicas de Examen por Imagen: Radiografia - Formulario de Solicitud

@ persanas

Datos Personales  Datos de |a Solicitud

Titulo®: B almuerzo de los remeros:
Autor*: Renair

Fecha de ejecucion:
(Datos cronolgicos)

Documentacién Adjunta: Tipo Doc. Gréfica ¥
Tipo de Soporte*:

Técnica aplicada*:

Dimensiones*:

Peso Aproximado:

Desea recibir factura® : NO v

Borrar Enviar

Figura2. Ejemplo de formulario de solicitud en linea
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2.1. Modelos de servicios en el IAPH

Entre los servicios que presta el IAPH, todos ellos relacionados con la conservacion, el andlisis, la
documentacion o la formacién en el marco del patrimonio histérico andaluz, conviven distintos modelos:
desde servicios de informacién totalmente gratuitos (Ej.: servicio de informacion de bienes culturales),
hasta servicios de asesoramiento, de informacién gréfica (Ej.: servicio de obtencion de documentos
gréficos), de analisis o de técnicas de examen por imagen (Ej.: servicio de fluorescencia ultravioleta), que
cobran tarifas fijadas para repercutir costes, pero siempre sin &nimo de lucro, pasando por servicios
bibliotecarios o de publicaciones que mantienen precios reducidos de gestion y/o gastos de envio.

En otros casos, la complejidad del servicio hace necesario que se oferte bajo presupuesto. Es el caso
de aquellos servicios en los que a priori no puede definirse la dedicacion de los profesionales
responsables de su prestacion asi como de los medios necesarios para su desarrollo. Estos servicios en
principio no disponen de formularios de solicitud en linea, aunque si cuentan con fichas en las que se
describe el objeto del servicio y la forma de solicitud, las condiciones para la prestacion, etc. (Ej.: servicio
de diagndstico del estado de conservacion de un bien).

Puesto que esta labor se desarrolla en el ambito del sector pablico, aunque con cierta posibilidad de
ampliar su accion social y econoémica, el concepto de rentabilidad de los servicios del IAPH es relativo, o
en cualquier caso, no se restringe estrictamente a criterios cuantitativos sino también cualitativos.

Por regla general, en relacion a la gratuidad o establecimiento de tarifas reducidas justificadas por el
fin social de los servicios ofertados, se actia en cada caso de forma coherente con otros servicios
similares que desarrollen su trabajo en el mismo contexto. Lo que ademas, en algunos casos, se hace
necesario, puesto que se establecen redes de cooperacion entre servicios similares de distintas
instituciones y organismaos.

Por otra parte, en los casos en que se establece una contraprestacion econémica con objeto de
repercutir los costes, esto siempre se hace sin animo de lucro y permite a la institucidn prestar unos
servicios de calidad.

3. Estrategias de marketing y comunicacién online de los Servicios del IAPH.

Los servicios del patrimonio histérico andaluz, y concretamente los servicios en linea, tienen un alto
indice de impacto en la sociedad. Las siguientes imagenes sirven como reflejo gréafico del importante
volumen de solicitudes en linea que se estan gestionando desde la institucién en los dltimos afios. Como
puede verse, nos acercamos a las 10.000 prestaciones anuales. Asimismo, el grado de satisfaccion de los
usuarios es alto (de 4 sobre 5), dato que conocemos a través de las encuestas de evaluacion de algunos
Servicios.

Numero de peticiones

2007 o 2010 NUNMERO DE PETICIONES POR SERVICIO EN LINEA|
2010
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Figura3y4. N°de solicitudes de los servicios en linea 2007-sept.2010. N° de solicitudes por
modalidad de servicio (enero-sept. 2010).



A esto se suma que los servicios de la institucién cuentan con lo que se puede denominar usuarios-
clientes. Es decir, se trata de usuarios leales que recurren repetidamente a la institucion, bien a solicitar
siempre el mismo servicio, bien a otro distinto.

N° total de usuarios y peticiones 2010
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Figura5.  Namero de peticiones y usuarios de los servicios en linea (enero- sept. 2010)

Esta particularidad, en principio, parece logico achacarla a diversos factores, entre los que destacan la
calidad del servicio prestado, su grado de especializacién y el prestigio de la institucién.

Pero qué duda cabe que también debe atribuirse a una buena estrategia de posicionamiento Web,
méaxime teniendo en cuenta que el mayor porcentaje de solicitudes a los servicios del IAPH se realizan a
los servicios disponibles en linea.

Para incidir en estos aspectos, la institucion esta trabajando de forma estratégica, entre otros, en dos
proyectos fundamentales que inciden directamente en los factores a los que se ha hecho alusion: se trata
de la renovacion de su Carta de Servicios, para la mejora continua de la calidad de los mismos, y la
renovacion del Portal Web, y en este caso mas concretamente, de la seccion dedicada a los servicios.

La puesta en marcha de este Ultimo, tiene como objetivo final afianzar y aumentar la comunicacion
con nuestros usuarios reales y potenciales, a través de nuevos métodos de promocion via Web (acceso
online), a través de medios tradicionales (labores de relaciones publicas), a través de publicidad pagada
(SEM) y dinamizando el papel de las redes sociales. Es lo que llamamos la puesta en marcha de un plan
de marketing digital adecuado a los Servicios en linea.

3.1 Servicios en linea: un nuevo modelo de dialogo con los ciudadanos

Los objetivos principales de la renovacion del portal, se centran en ser un sitio Web de referencia e
informacion sobre Patrimonio Histdrico, ofrecer servicios de valor afiadido para los usuarios,
proporcionar a la institucion una herramienta de trabajo que facilite la gestion de contenidos y servicios
ofertados en el portal, y facilitar el seguimiento y valoracion de los resultados, ademas de ser una via de
comunicacion permanente con los usuarios.

Los pilares técnicos de usabilidad y accesibilidad se encuentran presentes de forma permanente en
todo el proceso, creando una arquitectura de contenidos y un disefio navegables y usables y de facil
alcance. En la nueva Web, proyectada para la primavera de 2011, se esta trabajando para que los servicios
formen parte de los canales tematicos principales, con acceso mediante palabras clave elegidas tras el
estudio de los contenidos mas demandados, a un catadlogo de servicios renovado, clasificados por
categorias, con un disefio claro y accesible a todos los ciudadanos.
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Figura6. Canales teméticos del nuevo Portal Web

La pagina Web del IAPH contempla en la actualidad el nivel de accesibilidad A en sus contenidos
generales y AA en sus productos en linea. Para la nueva version actualmente en desarrollo, ampliara su
cobertura general aplicando el nivel AA a todos los contenidos.

Los Servicios en Linea, por su parte, cuentan con una pastilla de acceso independiente mediante una
imagen destacada a aquellos que ofrecen formulario electronico para su solicitud. Estos han sido
diferenciados junto a otros contenidos relevantes de los distintos canales tematicos.

Figura7.  Nueva seccién de Servicios en linea
3.2 Visibilidad de los Servicios del IAPH en el Portal Web: estrategias de optimizacién y promocion

La apuesta por la incorporacion al portal Web del IAPH de contenidos en linea que resultan estratégicos
por el interés que suscitan en los usuarios, ha requerido de un andlisis pormenorizado en lo que respecta a
la visibilidad de los mismos en Internet.

En la estrategia general de optimizacién y posicionamiento en buscadores, se estan aplicando tacticas
concretas a cada pagina del portal. Debemos intentar que todas y cada una de las paginas del portal estén
mejor optimizadas y mejor posicionadas en los buscadores, de forma que aumenten el nimero de visitas
al portal en general y sus enlaces internos cuenten mas en el célculo global de enlaces.

A la hora de decidir cudl es la estrategia mas interesante a adoptar para mejorar la visibilidad en
Internet de los servicios en linea, se ha tomado como punto de partida qué hacen aquellas instituciones
gue estan mejor posicionadas, se han generado mas y mejores contenidos enfocados a la alta calidad por
su novedad y se han introducido mas y mejores enlaces dentro del ambito nacional e internacional,
beneficiandose este dltimo de la traduccién de los contenidos al inglés.

Para la optimizacion del portal y de las secciones especificas del mismo, se estan llevando a cabo
acciones de mejora y de nueva aplicacion para la progresion de su posicionamiento en buscadores.
Conseguir que otras webs de tematicas relacionadas nos enlacen, darnos de alta en directorios
especializados, crear titulos Gnicos y descripciones relacionadas con el contenido de cada pagina, enlazar
internamente cada pégina de nuestro sitio de manera ordenada y clara y actualizar la pagina con
contenidos de calidad, son algunas de ellas.

Cada seccion especifica cuenta con sus propias palabras clave, combinado unas de caracter general y
recurrentes en todos los contenidos del portal con otras especificas en funcion del servicio que se esté
presentando.

La identificacién de nuestro nicho de mercado nos facilita la labor de conocer a qué usuarios se
dirigen nuestros servicios en linea, quiénes son, dénde estan, qué buscan y cémo lo buscan.



En concreto, analizando los habitos de blsqueda de los usuarios respecto a este tipo de servicios,
podemos identificar los metadatos o keywords mas adecuados para estos contenidos. Y se ha llegado a la
conclusién de que utilizando como palabra la funcién exacta de cada area, los términos ya funcionarian
correctamente como palabras clave. Por ejemplo:

Patrimonio Historico

Documentacién Patrimonio Histérico

Informacion del Patrimonio Histérico

Conservacién y Restauracion en Patrimonio Histdrico
Analisis del Patrimonio Histérico

Patrimonio Arqueoldgico Subacuético

Formacion en Patrimonio Histérico

Visitas al IAPH

Instituto Andaluz del Patrimonio Histérico

De igual forma, aprendemos también de nuestros usuarios, analizando las estadisticas de trafico de
nuestra Web a través de Google Analytics, en qué buscadores nos encuentran y con qué términos nos
buscan, lo que nos ayuda a afinar en nuestra estrategia de acercamiento.

A la hora de crear y posicionar los nuevos contenidos debemos tener en cuenta factores como:
densidad de palabra clave en cuerpo del texto, etiquetas <H>, tamafios y tipo de fuente de la palabra
clave, prominencia de las palabras clave, palabra clave en etiqueta title, palabra clave en metadata
description, palabra clave en metadata Keyword, palabra clave en ficheros y archivos, palabra clave en
etiqueta alt, palabra clave en URL, palabra clave en nombre de dominio, palabra clave en links a paginas
internas, estructura del arbol de links, enlaces Intra-site, links externos.

De esta forma conseguiremos que el sitioc Web y en concreto la seccién de Servicios, hable
exactamente del tipo de cosas que nuestros usuarios estan buscando.

El estudio realizado sobre la estrategia de marketing online mas adecuada para estos contenidos nos
conduce a la conveniencia de implantar una serie de medidas que se exponen a continuacion.

Como ya hemos esbozado anteriormente, el primero de los aspectos que debemos tener en cuenta en
nuestra promocion es disefiar una estrategia para aparecer bien referenciados en los buscadores, asi como
realizar altas periddicas en los directorios especializados.

Por otra parte, el intercambio de enlaces o “link building” es una labor ya comenzada (se han enviado
ya unas 60 peticiones de enlaces a otros portales Web de referencia, atendiendo a su page rank, la
concordancia con el ambito tematico y el prestigio de los mismos). Consiste en encontrar webs
complementarias y solicitar un intercambio, pudiendo también unirse mediante un intercambio de
banners.

El objetivo a largo plazo del 1APH debe ser pertenecer al grupo de los sitios webs fuertemente
conectados desde y a otros centros, para primero acercarse a los que son el centro de los enlaces (en este
caso, de la investigacion cientifica mundial en patrimonio histérico y de portales afines, en funcién de los
perfiles de publico objetivo del IAPH).

Posteriormente, el mismo IAPH debera colocarse en el centro de esa navegacion realizada a través de
enlaces entre webs, consolidandose en lo que el conocido investigador especializado Ricardo Baeza-Yates
denominaria un sitio web tipo MAIN (gran concentrador de contenidos y enlaces).

No podemos olvidar de ningiin modo las estrategias virales, promocionando nuestros servicios a
través del correo electrdnico. Hacer referencia a la url de nuestra seccion electrdnica al pie de nuestros
mensajes de correo, es una labor de promocién que llega a un masivo grupo de usuarios que ya nos
conocen y a otros gque toman contacto por primera vez con nuestros servicios.

Comunicar mediante notas de prensa todas las novedades, resulta un generador de contenidos. La
incorporacion de nuevos servicios o la introduccion de mejoras pueden ser un reclamo para este tipo de
acciones.



Pero no hay que olvidar los medios tradicionales, tales como elaborar folletos explicativos para su
difusion (que pueden ser digitales), incluir la direccién de nuestra seccion en las comunicaciones de la
organizacion, tarjetas de visitas, etc.

Hacer publicidad a través del correo electronico nos puede ayudar a promocionar nuestros servicios,
enviando a nuestros suscriptores todas las novedades que puedan interesarles de acuerdo con los servicios
demandados. Esto ayuda a que aumente nuestra base de datos y a fidelizar usuarios.

Asimismo, resulta fundamental realizar labores de promocidn interna en presentaciones, a traves de
la intranet y con mailing masivo, entre otras. De hecho, en el IAPH ya se esta trabajando en esta linea,
con objeto de concienciar a los propios profesionales de la institucién de la importancia de trabajar en la
mejora de la calidad orientada a los usuarios.

Las redes sociales actualmente disponibles en el IAPH también contribuyen a dinamizar los servicios
a través de videos (youtube) o con comunicados de novedades a nuestros fans de facebook.

Por otra parte, la publicidad bajo pago es otro de los pilares de nuestro plan de marketing. La compra
de palabras clave o posicionamiento SEM nos ayudara en el momento de la puesta en marcha de nuestro
nuevo portal a mantener el enlace a nuestra seccion de servicios en linea en puestos destacados de las
listas de resultados de los buscadores. Esta accion es posible como resultado del estudio previo de las
palabras clave més recurrentes de los usuarios. Para dicho estudio hemos contado con la colaboracion de
una empresa consultora que ha desarrollado una auditoria de la Web actual de la institucion, cuyas
conclusiones han sido los pilares técnicos del nuevo portal del IAPH.

Finalmente, el patrocinio y la publicidad en nuestros boletines electronicos es otra de las tareas
previstas que pueden ayudar a la visibilidad de los nuevos servicios que ofrece el IAPH.

4. Conclusiones y perspectivas de futuro

Dentro del contexto general de modernizacidn de los servicios publicos y de orientacién a los ciudadanos
en el que se mueve la administracion, el IAPH esta trabajando para ofrecer unos servicios agiles, cercanos
y faciles de utilizar, que sean accesibles y puedan ser localizados por todos los usuarios que los
necesiten. Asimismo, se pretende aumentar en lo posible la oferta de servicios en linea a través de
nuestro Portal Web, con objeto de transferir conocimiento sobre patrimonio histérico a la sociedad.

Para ello, se trabaja en diversas lineas, entre las que en este articulo se destacan: el desarrollo,
mejora y ampliacion del Sistema integrado de servicios, para coordinar la atencion y facilitar a los
usuarios un acceso en linea unificado al mayor nimero de servicios posible, y el disefio de estrategias de
marketing y comunicacién online y offline, con objeto de mejorar su posicionamiento y visibilidad en la
red y en la sociedad en general.

Las redes sociales y la Web movil, son vias que nos llevan a la puesta en marcha de nuevos medios
para la interaccion social (Social Media Marketing o Social Media Optimization), nuevas estrategias de
marketing que integran todos los planes de divulgacion de los servicios mediante publicidad, envios de
mailings, relaciones publicas, comunicaciones, folletos divulgativos y otros, de forma unificada. La
sindicacion de los contenidos de la seccidn de los Servicios en linea, es otra via de difusion a evaluar, ya
que nos ayudara a difundir de forma directa a nuestros usuarios, las novedades que se vayan
incorporando, sin necesidad de que empleen tiempo en la busqueda.
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Figura8. Elementos que integran la Web 2.0

Asimismo, es necesario realizar a corto plazo tareas de marketing interno, es decir, transmitir a los
profesionales de la institucion la necesidad de prestar unos servicios en linea de calidad y accesibles, de
manera que se logre la implicacion de la propia organizacion.

En definitiva, a través de las acciones explicadas en los apartados anteriores se potencia la oferta de
unos servicios de calidad, linea en la que la institucion va a continuar trabajando de forma estratégica, se
mejora la accesibilidad de los usuarios a los mismos y se fomenta la prestacion en linea de los diversos
servicios de la institucién. Siempre buscando nuevos modelos de diélogo con los usuarios.
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