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El estudio eGovernment Benchmark 2017 de la Comision Europea ilustra la
necesidad de servicios publicos electronicos mas accesibles y convenientes
para continuar su avance

El informe, realizado por un consorcio que lidera Capgemini, revela que 3 de cada 5 servicios
publicos europeos se ofrecen ya por internet y mas de la mitad pueden utilizarse a través de
dispositivos moviles

Madrid, diciembre de 2017 - Europa sigue progresando en el ambito de la administracion
electrénica: cada vez es mas amplia la oferta de servicios publicos adaptados a dispositivos
moviles y mayores las prestaciones por medios telematicos. Estas son algunas de las principales
conclusiones de la 142 edicion del estudio Benchmark Measurement of European eGovernment
Services publicado por la Comision Europea y realizado por Capgemini en colaboracién con otras
importantes entidades del campo de la innovaciéon digital. Concentrar los esfuerzos en
incrementar la transparencia e invertir en mecanismos que faciliten el acceso electronico (como
la identificacion electronica) son aspectos cruciales para impulsar el desarrollo de la
administracion electrénica y establecer el Mercado Unico Digital en Europa los préximos afos.

La edicion 2017 del estudio eGovernment Benchmark analiza cudl es el estado de la transformacion digital
de las administraciones publicas europeas y su grado de avance con respecto al cumplimiento de los
objetivos marcados. Para ello, se han examinado mas de 10.000 portales de los paises UE28+ y evaluado
la cantidad y la calidad de los servicios electrénicos en relacién con cuatro entornos de los ciudadanos: inicio
de un negocio, pérdida o busqueda de un empleo, estudios y vida familiar. Si bien el informe muestra que
los gobiernos siguen incrementando cuantitativamente su oferta de servicios electrénicos, también sefiala
que es necesario que adopten medidas cualitativas si quieren mejorar la experiencia general de los servicios
digitales; por ejemplo, una mayor transparencia en los procedimientos de tramitacién y la cumplimentacién
automatica de formularios electronicos con datos personales.

Amplio margen para incrementar la transparencia y propiciar la facilidad del acceso electrénico
En lineas generales, las iniciativas de administracién electrénica en Europa estdn avanzando en la buena
direccion. Por ejemplo, se ha progresado considerablemente en movilidad: actualmente, los ciudadanos
pueden acceder mediante dispositivos moviles a mas de la mitad de los servicios frente al 27% en 2015. El
grado de orientacién al usuario de los servicios publicos europeos alcanzé un promedio del 85% en 2016 —
frente al 72% en 2012, en los @mbitos medidos de forma constante durante los Ultimos afios—, lo que indica
un nivel de madurez en disponibilidad de servicios electrénicos y en posibilidad de interaccion entre
ciudadanos y las administraciones publicas. También ha progresado, aunque de manera mas leve, la
disponibilidad de servicios electrénicos para uso transfronterizo. La aplicacion ampliada de la Directiva
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eIDAS!? contribuira a impulsar el acceso a informacion y servicios para los ciudadanos de la UE que vayan a
poner en marcha un negocio o realicen estudios en el extranjero.

Para dar el siguiente paso, es prioritaria la adopcién de medidas de transparencia y la inversion en
mecanismos que faciliten el acceso electrénico, como el de identificacidn electrénica (eID) y las fuentes de
autenticacion aptas para la reutilizacion de los datos. En términos de transparencia, las administraciones
publicas deben velar por la claridad de la informacion que se va dando al usuario a lo largo del proceso de
gestion del servicio, de sus responsabilidades y actuaciones y sobre el uso de datos personales. Respecto a
mecanismos de acceso, como la eID y las fuentes de autenticacién, queda bastante espacio de mejora: el
progreso experimentado en los dos afios entre una y otra medicidn ha sido muy modesto. Por ejemplo, el
uso de la elID solo es posible en uno de cada dos servicios publicos europeos (52%) y la cumplimentacion
automatica de formularios con datos de usuario que ya tiene la administracién se mantiene en el 47%.

En palabras de Niels van der Linden, Principal consultant de Capgemini y director del proyecto: "E/ estudio
eGovernment Benchmark 2017 muestra signos positivos y la reciente Declaracion de Tallin? prueba que el
sector publico se esta tomando en serio la transformacion digital. Las administraciones deben ahora revisar
su organizacion, ampliar o actualizar las competencias de sus empleados y, en general, hacerse mas abiertas
para beneficiarse realmente del valor publico que puede crearse a través de los e-servicios”,

éEsta cerca el Mercado Unico Digital Europeo?

La puesta en marcha del Mercado Unico Digital podria contribuir con 415.000 millones de euros a la economia
europea, crear puestos de trabajo y mejorar significativamente los servicios publicos.3 El informe sostiene
que cada vez se materializa mas la vision de un Mercado Unico Digital. La brecha en la prestacion de servicios
para usuarios nacionales y extranjeros se esta reduciendo: actualmente, tres de cada cinco (60%) servicios
electrénicos son ya accesibles a través de fronteras. La usabilidad de servicios transfronterizos también ha
mejorado (se sitla en el 78%). Estos datos demuestran que ciudadanos y empresas pueden acceder a
funcionalidades electrdnicas avanzadas de ayuda, soporte y reclamacion. La continuidad en el intercambio
de mejores practicas permite a las administraciones seguir aprendiendo para mejorar sus plataformas
digitales. Seguir con la labor de innovacion en el ambito de la Administracion electrénica hara realidad los
beneficios del Mercado Unico Digital y cambiard a mejor la relacién entre organismos publicos y ciudadanos.

Dinand Tinholt, Vice President y Global EU Account Director en Capgemini comenta: “La tecnologia ofrece a
las administraciones publicas la inmensa oportunidad de crear valor para el ciudadano. Es mas que una
plataforma electrdnica, se trata de una estrategia digital que permitira aprovechar esa oportunidad. Una
estrategia que también debe mirar al futuro para integrar nuevas tecnologias, como la inteligencia artificial,
en la prestacién de e-servicios”.

Para mas informacién o descargar el informe, pinche aqui.

Mas informacion sobre la agenda digital de la Unidn Europea, pinche aqui.

L El Reglamento eIDAS establece un marco legal comun para las firmas electrénicas en la Unién Europea, asi como las pautas para los
servicios de confianza relativos a las transacciones electronicas.

2 La Declaracion ministerial de Tallin sobre administracién electrénica, del 6 de octubre de 2017, pone de manifiesto la necesidad de trabajar
para "ser transparentes, eficientes e inclusivos, prestando servicios publicos digitales transfronterizos, interoperables, personalizados,
faciles de usar e integrales a todos los ciudadanos y empresas, en todos los niveles de la administracién publica". La declaracion incluye
también un anexo con "Principios centrados en el usuario a la hora de disefiar y prestar los servicios publicos digitales”. Talinn Ministerial
Declaration on eGovernment, disponible en: http://ec.europa.eu/newsroom/document.cfm?doc id=47559

3 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/policies/shaping-digital-single-market
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Un lider mundial en servicios de consultoria, tecnologia y transformacion digital, Capgemini esta a la
vanguardia de la innovacion para abordar la diversidad de oportunidades que tienen sus empresas clientes
en el dindmico entorno de las plataformas, la nube y lo digital. Respaldada por una sdlida trayectoria de 50
afnos y una dilatada experiencia multisectorial, Capgemini permite a las compafiias alcanzar sus objetivos
de negocio mediante una amplia gama de servicios que cubre desde la estrategia, hasta las operaciones.
Capgemini actla bajo la firme conviccion de que el valor de negocio de la tecnologia se genera y desarrolla
a través de las personas. Capgemini una compaifiia multicultural de 200.000 profesionales presente en mas
de 40 paises y, en 2016, registré unos ingresos mundiales de 12.500 millones de euros.
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People matter, results count.

Acerca de Capgemini Consulting

Capgemini Consulting es la unidad de consultoria estratégica y de transformacion del Grupo Capgemini
especializada en el asesoramiento y soporte a organismos y empresas para facilitar la transformacion de
sus funciones y negocios, desde el desarrollo de la estrategia de innovacion hasta su ejecuciéon, con especial
énfasis en los resultados. Bajo el contexto de la economia digital, que genera Fuertes disrupciones y
oportunidades, su equipo de mas de 3.500 profesionales a nivel mundial trabaja con empresas lideres y con
las Administraciones Publicas para gestionar la Transformacion Digital, partiendo de su conocimiento de la
economia digital y su liderazgo en la transformacion y el cambio organizativo.

Mas informacion en www.capgemini-consulting.com
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