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Estudio Comparativo de los Servicios Publicos Online de la Comision Europea: “ Es
necesaria una mayor implicacion de las Administraciones Publicas  para satisfacer las
crecientes expectativas de lo s ciudadanos sobre los Servicios P ublicos”

e El estudio, conducido por el Grupo Capgemini, revela que casi uno de cada dos ciudadan  os
utiliza la administracion electrénica en Europa, pero la satisfaccion es meno r que en el
sector privado

» En Espafia, un 98 por ciento de los servicios public  os basicos esta disponible online, muy
por encima del 74 por ciento de la media europea

Madrid, 28 de mayo de 2013 — La Comision Europea ha presentado el décimo | nforme comparativo de los
servicios de la Administracion E  lectrénica , realizado por Capgemini, uno de los principales proveedores de
consultoria, tecnologia y outsourcing, en colaboracién con sus partners*. EI estudio “Digital by default or
by detour” revela que, aunque en general la disponibilidad de los servicios publicos online en Europa es
mayor ahora, tanto la usabilidad como la satisfaccion necesitan mejorar, particularmente si se compara
con los servicios electrénicos privados. En Espafa, el indice de disponibilidad online para servicios
bésicos alcanza un 98 por ciento, muy por encima de la media europea (74 por ciento) y también por
encima de la media en usabilidad, si bien en este ¢ aso la diferencia es menos acusada (un 78 en Espafia
frente al 70 por ciento europeo). Las presiones sobre los presupuestos publicos y las cada vez mayores
expectativas de los ciudadanos respecto a | os servicios publicos en Internet hacen necesaria una
transformacion digital que permita utilizar la tecnologia de una manera mas inteligente y asegu rar un
mayor valor para el cliente y la Administracion.

Como novedad, se incluye en este informe una encuesta realizada a 28.000 ciudadanos de la UE para conocer su
opinién acerca de los servicios publicos online. Esta nueva fotografia se complementa con un analisis detallado de
20 a 30 servicios basicos de alto impacto: blsqueda de trabajo, puesta en marcha de un negocio y admision en

Universidades, muy relevantes para el funcionamiento econémico de la UE. La tercera parte de la encuesta analiza
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el grado en que los paises han desarrollado servicios técnicos basicos (como la autenticacion electrénica) para

ayudar a proporcionar unos servicios publicos rapidos, consistentes y sin errores.

La sencillez, el control y la transparencia, el ahorro de tiempo y flexibilidad, son las principales razones por las que
los ciudadanos prefieren utilizar los servicios de administracion electrénica. Un 80 por ciento de los ciudadanos que
utilizan los servicios online mencionan como factor importante el ahorro de tiempo y un 76 por ciento cita la
flexibilidad. También se refleja como un factor importante el ahorro de dinero, que ocupa el tercer lugar entre las
razones expuestas. Los encuestados de los 32 paises participantes identificaron las dificultades de uso (24 por
ciento) y la falta de conocimientos (21 por ciento) como barreras para la utilizacion de los servicios de
administracién electrénica. Muchos ciudadanos son reacios a los servicios de administracién electronica, y
prefieren el contacto personal (62 por ciento de media en Europa y también en Espafia), y / o consideran que este
contacto es necesario de todos modos (34 por ciento de media europea, un 21 por ciento en Espafia), y / o creen
gue otros canales son mas eficaces (19 por ciento de media europea y espafiola). Curiosamente, la preocupacion
por la proteccién y seguridad de los datos alcanza un modesto 11 por ciento de media a nivel europeo y se eleva

hasta un 16 por ciento en Espafia.

"Los canales de comunicacion digitales son cada vez mas importantes debido al coste notablemente mas bajo
asociado a ellos, frente a los servicios de asistencia telefénica o personal. Los gobiernos de toda Europa tienen
gue esforzarse por entender mejor las necesidades de los ciudadanos que representan y estudiar la mejor manera
de comunicarse con ellos de forma rentable", asegura Joaquina San Martin, Directora de Sector Publico de

Capgemini Consulting Espafa.

Mientras que los servicios nacionales de administracion electrénica para actividades cotidianas presentan buenos
resultados con respecto a su disponibilidad, los servicios “transfronterizos” siguen en fase de desarrollo,

proporcionando informacion relevante para los usuarios, pero sin permitir realizar transacciones.

La encuesta evalla los servicios de administracion electronica méas utilizados por los ciudadanos europeos.

Algunas de las principales conclusiones son:

» Aunque un 46 por ciento de los ciudadanos europeos utiliza los servicios de administracion electrénica ,

una parte importante (un 28 por ciento de éstos) no repite la experiencia debido a su complejidad.

* Los servicios de administracion electrénica mas usa dos incluyen: “declaracion del impuesto sobre la renta”
(un 73 por ciento de los usuarios volveran a utilizar Internet para este servicio la préxima vez), "cambios de
direccién" (un 57 por ciento) o "matricularse en educacién superior y / o solicitar becas de estudios” (un 56 por

ciento).
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« Los servicios de administracion electrénica menos usados incluyen: “denunciar un hecho delictivo” (un 41
por ciento de los usuarios utilizara Internet para este servicio la préxima vez), e "iniciar un procedimiento para

obtener el subsidio de discapacidad” (42 por ciento).

« Satisfaccion de los servicios publicos online: un 47 por ciento de los usuarios de la administracion electronica
estaban muy satisfechos de los servicios publicos en online, un 46 por ciento resultd parcialmente satisfecho y un 5

por ciento nada satisfecho.

Cuando se produce una situacion de pérdida de trabajo o cambio a un trabajo nuevo, la satisfaccién con los

servicios de busqueda de empleo de la administracién electronica fue baja.

"Otra idea clave es que algunos de los datos recogidos por la Administracién podrian ser reutilizados para permitir
la prestacién de servicios de forma automatica, lo que reduciria la carga administrativa para las empresas. Los
servicios de administracion electrénica transfronterizos para empresas existen en parte, pero ain queda mucho por

hacer ", aflade Joaquina San Martin.

La encuesta también pone de manifiesto la necesidad de poner un mayor énfasis en la transparencia de la
Administraciéon. Aunque los gobiernos estan proporcionando informacién basica online sobre sus organizaciones,
determinados servicios (tales como informacion sobre la participacion en el proceso de creacién de normativa, o el

acceso a los procedimientos de apelaciones) estan bastante menos desarrollados.

Si bien la satisfaccion con los servicios de administracién electrénica se ha reducido desde 2007", la satisfaccién
con la utilizacion de las redes sociales permanece estable. En tiempos de crisis econémica, donde los gobiernos se
ven obligados a llevar a cabo cambios radicales y realizar recortes, mantener la confianza es de vital importancia.
Las administraciones publicas deben aprovechar las nuevas tecnologias en la prestacion de servicios utilizando las
redes sociales para mejorar la presencia e impulsar la administracién electrénica, si quieren desarrollar modelos de

negocio mas sostenibles.

"En estos tiempos de crisis econémica, es natural preocuparse por los problemas a corto plazo. Pero también
necesitaremos tomar medidas a largo plazo. Tendremos que mantener la competitividad en un mundo cambiante.
Para encontrar puestos de trabajo para los jovenes, para gastar el dinero de los contribuyentes de manera mas
eficiente, para atender de manera sostenible a una poblacién que envejece, para mejorar la gestion de los recursos
energéticos. Las TIC pueden ofrecer todo eso. Se puede aumentar la productividad, la eficiencia, la eficacia”,

afirma Neelie Kroes, Comisaria Europea para la Agenda Digital.

! Hay que tener en cuenta que estas cifras son la media de los resultados de 32 paises participantes comparado con las cifras recogidas en los
10 Estados miembros durante la medicién de 2007.
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Para acceder al informe completo visita http://www.capgemini.com/egov-benchmark

Para més informacion sobre la agenda digital de la UE visita https://ec.europa.eu/digital-agenda

* Capgemini y Sogeti han dirigido este estudio en co  laboracién con IDC, Rand, DTi e ISPractice/Indigov
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