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0. INTRODUCCION

Fiel a su compromiso con el seguimiento del desarrollo de la Sociedad de la Al iguaique ngﬁg_s
Informacién en Espafia, la Fundacién Orange, en colaboracién con Capgemini g::g;;stivi pesr#‘mt'g
Consulting, publica por sexto afio consecutivo su Estudio Comparativo, que incluye de | conocer el estado del
forma fiable y equilibrada informacion sobre el desarrollo de los Servicios Publicos  arte dela
online en las Comunidades Auténomas (CC AA). Desde 2007, este Informe se ha é?mt'njsﬁfaﬂon

. . . .Y ., o .. ectrénica y su
convemdo en una r?ferenma sobre la implantacién y evoluppn de la Admlnlgtra}C|on evolucion en las CC AA
Electronica en Espafia, al sentar las bases para el establecimiento de un seguimiento

periddico del desarrollo de los servicios publicos online.

El Estudio Comparativo permite conocer el estado del arte de la Administracion
Electronica en las CC AA y su evolucién respecto a los afios precedentes, al evaluar,
en un periodo determinado (enero y febrero de 2012), la disponibilidad online de 26
servicios publicos: 16 servicios dirigidos a la ciudadania y 10 servicios dirigidos a
empresas. Las tipologias y dmbitos de los servicios seleccionados para el Estudio
abarcan razonablemente las distintas actividades y relaciones de la ciudadania y
empresas con la Administracion Autondmica espafiola.

El Informe se estructura en torno a cinco capitulos que ofrecen una visién global y
actual sobre los cambios y avances de la Administracién Electrénica que han
experimentado las CC AA espafiolas en los ultimos afios:

= Alcance y Metodologia del Estudio.

= Sijtuacidon Actual de los Servicios Publicos online en las CC AA: Resultados
sobre la disponibilidad online de los servicios publicos en las CC AA espafiolas
en el afio 2012.

= Resultados comparativos 2012 / 2011: Resultados comparativos del progreso
alcanzado por las CC AA y sus servicios publicos online en los afios 2012 y
2011.

= Conclusiones: sintesis sobre la disponibilidad de los servicios publicos online en
las CC AA espafiolas, derivada de todas las cuestiones analizadas
anteriormente.

= Anexos: Fichas de los Servicio Publicos evaluados y desglose de los resultados
de la medicién 2012 por CC AA, Servicios y Comparativa con el afio anterior.

Por dltimo, dentro de cada capitulo se incluyen, ademas de la habitual serie de
graficos y datos cuantitativos extraidos del andlisis, los highlights especialmente
relevantes para comprender la situacion con perspectiva global.
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.1 Alcance del Estudio

El Estudio se elabora
siguiendo los
En el presente Informe se presentan los resultados del Estudio Comparativo realizado | principios generales

sobre el progreso de los servicios publicos disponibles online en las CC AA | definidos poria
= Comision Europea en el
espafiolas.

ambito de la
Administracion
Dicho Estudio se elabora siguiendo los principios generales definidos por la Comisién | Electronica
Europea en el &mbito de la Administracion Electronica. En este sentido, cabe sefialar

qgque en 2012 no se ha producido ningin cambio metodoldgico respecto al afio

precedente, en el cual se sustituyeron 4 servicios publicos que habian alcanzado en

los ultimos afios una media de disponibilidad superior al 95% por otros 4 nuevos

servicios. Estos 4 nuevos servicios se han analizado por segundo afio consecutivo, y
corresponden a los servicios “Admision de Alumnos en Centros Docentes Publicos (no
Universitarios)”, “Ayudas a Inmigrantes”, “Ayudas a Programas Juveniles”, y “Apertura

de Centro de Trabajo”. Son servicios que responden a las nuevas necesidades de la

ciudadania ante la actual coyuntura econdmico-social y a las obligaciones

establecidas dentro del marco relativo a los servicios en el mercado interior de la

Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de diciembre de

2006 (Directiva de Servicios).

Por Ultimo, procede destacar que los resultados aqui presentados se remiten a los
meses de enero y febrero de 2012, por lo que es posible que, posteriormente a la
finalizacion del mismo, se hayan producido modificaciones en la disponibilidad de los
servicios que no se vean reflejadas en las puntuaciones otorgadas en este Estudio.
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.1 Alcance del Estudio

1.1.1 Comunidades y Ciudades Autbnomas Participantes

El Estudio Comparativo abarca las 17 CC AA y las 2 Ciudades Auténomas espafiolas

de Ceuta y Melilla (Mapa 1.1.).

Mapa 1.1. CC AA objeto de estudio
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

La muestra del Estudio
Comparativo contempla
las 17 CC AAy las 2
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.1 Alcance del Estudio

1.1.2 Veintiséis Servicios Publicos de ambito Autonémico

El Estudio comprende una seleccion de 26 servicios publicos disponibles en las
Comunidades y Ciudades Auténomas espafiolas: 16 servicios tienen como publico
objetivo a la “Ciudadania”, mientras que para los 10 servicios restantes el segmento
objetivo son las “Empresas” (Tabla 1.1.).

En esta edicién de 2012, el Estudio recoge las modificaciones introducidas en el afio
anterior con la sustitucion de los 4 servicios publicos que habian alcanzado en los
ultimos afios una media de disponibilidad superior al 95%. Asimismo, y con el objetivo
de responder a la premisa de contar con una vision global dinamica y actualizada
sobre la evolucion de los servicios publicos electronicos, se han medido, por segundo
afio consecutivo, los nuevos servicios de “Admision de Alumnos en Centros Docentes
Pdblicos (no Universitarios)”, “Ayudas a Inmigrantes”, “Ayudas a Programas
Juveniles”, y “Apertura de Centro de Trabajo”.

Tabla 1.1. Servicios objeto del Estudio Comparativo por publico objetivo

Servicios dirigidos a la Ciudadania Servicios dirigidos a las Empresas
1. Impuesto ITP-AJD 17. Impuestos sobre Maquinas Recreativas
2. Busqueda de Empleo Privado 18. Autorizacién de Instalaciones Eléctricas
3. Oferta de Empleo Publico 19. Registro de Actividades Turisticas
4. Ayudas a la Familia por Hijos 20. Registro de Actividades Empresariales
5. Becas de Estudios 21. Subvenciones I+D+i
6. Ayudas a Personas con Discapacidad 22. Subvenciones para Creacion de Empleo Los servicios pablicos
23. Subvenciones al Empleo de Colectivos incluidos en el Estudio
7. Ayudas a Personas Mayores Especificos son representativos de
— - - - - las principales areas de
8. Certificados de Instaladores 24. Permisos Relativos al Medio Ambiente actuacion de la
9. Admisién de Alumnos en Centros Docentes . ciudadania y empresas
Pblicos (no Universitarios) 25. Apertura de Centro de Trabajo con la Administracién
10. Tasas Autoliquidables 26. Registro de Licitadores

11. Ayudas a Inmigrantes

12. Certificado de Discapacidad

13. Ayudas a Programas Juveniles

14. Vivienda de Proteccion Oficial

15. Cita Médica

16. Tarjeta Sanitaria

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.2 Metodologia del Estudio

El Estudio Comparativo mide, a través de un enfoque “front-office”, el grado de
disponibilidad de los servicios seleccionados ofertados en las paginas web de las CC
AA. Por tanto, y al igual que en los afios anteriores, no se mide ni la calidad del
servicio proporcionado, ni la organizaciéon de la Administracion Electrénica, ni el
disefio de procedimientos electrénicos de “back-office”, asi como tampoco se mide el
grado de uso de estos servicios por parte de la ciudadania o empresas.

1.2.1 Marco de Puntuacién y Evaluacion

Los 26 servicios publicos analizados en las 17 CC AA y las 2 Ciudades Autbnomas
espafiolas se han medido utilizando un marco de puntuacién con la escala utilizada en
el estudio eEurope, que comprende desde un nivel de desarrollo cero hasta un nivel
de desarrollo cuatro (Figura 1.1.).

Figura 1.1. Marco de puntuacion por Etapas
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Fuente: Benchmark Measurement of European eGovernment Services (Capgemini)

Las definiciones de este marco de puntuacion se detallan a continuacion:

e Etapa 0.- Ausencia de cualquier sitio web. Ausencia total de cualquier sitio web
accesible publicamente gestionado por el proveedor del servicio, o el proveedor
del servicio tiene un sitio web, pero éste no ofrece ninguna posibilidad de
informacion relevante, interaccién o transaccion.

e Etapa 1.- Informacién. La informacion necesaria que describe el procedimiento
para proceder a la solicitud del servicio publico esta disponible online.

Fundacion

@ Capgemini Consulting Orange

El marco de puntuacion
de referencia para la
medicion de la
disponibilidad de los
servicios publicos
online establece 4
Etapas de desarrollo
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.2 Metodologia del Estudio

La metodologia

., ., utilizada asegura la
1.2.1 Marco de Puntuacion y Evaluacion calidad y exfctimd de

la informacion

« Etapa 2.- Interaccion unidireccional. El sitio web ofrece la posibilidad de | contenidaen el Estudio

descargar el formulario de tramitacion para su impresion y posterior
cumplimentacion manual. También se considera etapa 2 la posibilidad de
cumplimentar online el formulario electrénico, realizar su posterior impresion y
presentar fisicamente en la oficina correspondiente.

e Etapa 3.- Interaccion bidireccional. El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar
parcialmente el servicio publico de forma electrénica. No obstante, se requiere la
presentacion de requisitos de informacion de forma presencial para poder
completar su tramitacion.

» Etapa 4.- Tramitacion totalmente electronica. El sitio web ofrece la posibilidad de
tramitar el servicio publico de forma totalmente electronica. No se requiere del
solicitante ningun otro procedimiento formal mediante “documentos en papel” o
presencia fisica en oficinas publicas para poder completar y obtener el servicio.

La medicién del grado de disponibilidad online de los servicios se realiza mediante un
cuestionario con una serie de preguntas que permite obtener la puntuacién para cada
servicio. Este cuestionario es similar para 24 de los 26 servicios seleccionados en las
CC AA.

Para los servicios de “BUsqueda de Empleo Privado” y “Cita Médica” se han elaborado
cuestionarios especificos con particularidades para cada uno de ellos. El servicio de
“BUusqueda de Empleo Privado” alcanza el méximo nivel de desarrollo electronico
cuando el sitio web ofrece la posibilidad de un servicio de suscripcion, es decir, el
envio al interesado, por medios telematicos, de las ofertas de trabajo privado
preseleccionadas y ajustadas a su perfil. Con respecto al servicio de “Cita Médica”, el
maximo nivel de desarrollo se obtiene cuando el interesado puede introducir los datos
en un formulario electrénico para visualizar, seleccionar y solicitar en tiempo real una
cita con su médico habitual, ademas de gestionar las citas pendientes en su Centro de
Salud de forma completamente electronica.

Las diferentes fases o etapas para medir el nivel de disponibilidad online de los
Servicios se representan en porcentajes:

e Etapa 0 = puntuacién 0 — 0,99 = 0% - 24%
e Etapa 1 = puntuacion 1 — 1,99 = 25% - 49%
e Etapa 2 = puntuacion 2 — 2,99 = 50% - 74%
« Etapa 3 = puntuacion 3 — 3,99 = 75% - 99%
» Etapa 4 = puntuacion 4 = 100%
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.2 Metodologia del Estudio

1.2.1 Marco de Puntuacion y Evaluacion

El porcentaje final de disponibilidad obtenido por cada CC AA es el promedio de los
porcentajes del total de servicios analizados. Por tanto, el porcentaje de disponibilidad
de los servicios publicos dirigidos a la ciudadania es el promedio del porcentaje de los
servicios “1 a 16". El porcentaje para los servicios publicos de empresas es el
promedio del porcentaje de los servicios “17 al 26".

. 3 FUﬂd&CEéﬂ Estudio C tivo 2012 de los Servicios Publi
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.1 Resultados Globales

La disponibilidad media

Como aspecto mas relevante del andlisis realizado en 2012 cabe destacar que la | Onine delos 26
servicios publicos

disponibilidad media online obtenida en los 26 servicios publicos evaluados es del | Zjcanza un 80% en 2012
80% (Tabla 2.1.).

La media de los 16 servicios orientados a la ciudadania es del 82%, mientras que la
de los 10 servicios orientados a empresas es del 78%. Este diferencial medio de 4
puntos evidencia un margen de mejora mayor en los servicios orientados a empresas
determinado por la propia evolucién socioecondmica de las CC AA.

Tabla 2.1. Resultados globale 12 de los servicios publicos online en las CC AA, en %*

. T Disponibilidad Disponibilidad Diferencial
Dﬁ%%?éb.:.lg:? Media de Media de Medio
(26 Servicios) Ciudadania Empresas Ciudadania Vs
(16 Servicios) (10 Servicios) Empresas

Asturias
Andalucia 97 95 +3
Navarra 97 97 98 -1
La Rioja 93 95 90 +5
Castillay Led 90 04 85 o Al igual que en los 6

astillay Leon * afios anteriores, los
Galicia 85 78 95 17 servicios dirigidos a la

ciudadania siguen
Pais Vasco 85 88 80 +8 estando mas
desarrollados que los
Castilla-La Mancha 83 83 83 0 servicios dirigidos a las
- - empresas
Comunidad Valenciana 80 73 90 -17
Catalufa 78 80 75 +5
Ceuta 76 96 58 +38
Murcia 73 66 85 -19
Canarias 71 72 70 +2
Extremadura 69 75 60 +15
Baleares 68 70 65 +5
Cantabria 66 67 65 +2
Aragon 65 72 55 +17
Melilla
Media Total

* Ceuta y Melilla no tienen traspasadas las competencias de los servicios de “Cita Médica” y “Tarjeta Sanitaria”, por

lo que en los célculos de la “Disponibilidad Media Total” y “Disponibilidad Media de Ciudadania”, estos dos servicios

no se incluyen en dichas Ciudades Auténomas.

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
.. - FUHdaCiOﬂ Estudio Comparati icios PUbli
parativo 2012 de los Servicios Pdblicos  _ 13-
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.1 Resultados Globales

Al desglosar el andlisis por CC AA (Mapa 2.1.), la heterogeneidad en el desarrollo de
la Administracién Electrénica es patente. Asturias vuelve a liderar, por sexto afio
consecutivo, el ranking con un 99% de disponibilidad online, siendo la brecha digital
de 49 puntos con la Ciudad Auténoma de Melilla.

La Ciudad Autbnoma de Melilla sigue siendo también, por sexto afio consecutivo, la
gue presenta tanto un menor nivel de disponibilidad online como uno de los mayores
diferenciales entre el desarrollo online de los servicios dirigidos a la ciudadania (65
puntos) y a las empresas (35 puntos).

Al considerar las puntuaciones maximas y minimas obtenidas por las CC AA en la
presente medicion, la variacién en torno al valor medio de 80 puntos, es de +19
puntos para Asturias y -30 puntos para Melilla. 7 CC AA y las 2 Ciudades Autbnomas
guedan por debajo de la media global de disponibilidad.

Mapa 2.1. Media total de disponibilidad de los 26 servicios por CC AA, en %

CC AA Disponibilidad

Asturias 99 -

Madrid 98
Andalucia 97
Navarra 97
La Rioja 93 La CC AA con el

Castillay Le6n 90 maximo nivel de

Pais Vasco 85 desarrollo online en los
Galicia 85 26 servicios evaluados
Castilla-La Mancha 83 es Asturias con 99
puntos, seguida de
Madrid con 98 puntos, y
Andalucia y Navarra,
ambas con 97 puntos

Comunidad Valenciana 80
Catalufia 78
Ceuta 76
Murcia 73 Etapa 2
Canarias 71
Extremadura 70
Baleares 68
Cantabria 66
Aragén 65
Melilla 50
Media Total 80

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Con respecto a los servicios que alcanzan Etapa 4 por CC AA (Mapa 2.2.), cabe
destacar que, aunque ninguna CC AA alcanza todavia el 100% de disponibilidad,
Asturias y Madrid tienen 25 servicios en Etapa 4. A continuacion, con 24 servicios en
Etapa 4 les siguen Andalucia, Navarra y La Rioja con 22.

En cuanto al desglose por Etapas, el 63% de las CC AA estan en Etapa 3y el 37% en
Etapa 2. No hay ninguna CC AA en Etapa 0, 1, ni, desafortunadamente, en Etapa 4.

* Capgem COHSU].tiIlg ’_Ui ]d daclon Estudio Comparativo 2012 de los Servicios Publicos  _ 14 -
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.1 Resultados Globales

00% 015
g

M Etapa 3 Etapa 2

N° de Servicios con

cCAA Etapa 4
Asturias 25
Madrid 25
Andalucia 24
Navarra 24
La Rioja 22
Castillay Le6n 21
Galicia 18
Castilla-La Mancha 17
Pais Vasco 17
Comunidad Valenciana 15
Ceuta 15
Catalufia 14
Murcia 12
Baleares 10
Canarias 10
Extremadura 10
Cantabria 8
Aragoén 7
Melilla 4

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.2 Ciudadania Vs. Empresas

Tal y como se ha mencionado anteriormente, los servicios dirigidos a la ciudadania
continan estando mas desarrollados que los servicios dirigidos a empresas,
presentando un nivel de disponibilidad media del 82%, cuatro puntos por encima de la
media de los servicios orientados a empresas (Grafico 2.1.).

Gréfico 2.1. Resultados del grado de disponibilidad de los servicios por CC AA, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.2 Ciudadania Vs. Empresas

Con respecto a los servicios orientados a la ciudadania (Grafico 2.2.), Andalucia
comparte la primera posicion del ranking con Asturias, distanciandose un punto de
Madrid y Navarra. Ceuta, La Rioja, Castilla y Ledn, Pais Vasco, y Castilla-La Mancha
completan el grupo de las 9 CC AA que se posicionan por encima de la media global
(82%).

Por su parte, la disponibilidad media de los servicios orientados a empresas (Grafico
2.3.) muestra que Asturias y Madrid, que mantienen los 100 puntos de disponibilidad
desde 2010, son de nuevo las CC AA mejor clasificadas, seguidas de Navarra con 98
puntos.

Son 8 las CC AA situadas por debajo de la media de disponibilidad online de los
servicios dirigidos a empresas, aunque sélo la Ciudad Auténoma de Melilla no alcanza
el 50% de disponibilidad en esta tipologia de servicios.

Gréfico 2.2. Disponibilidad media de los servicios a la ciudadania, en %

La variacion maxima en
torno al valor medio en
disponibilidad de los
servicios dirigidos a la
ciudadania es +16%
puntos (Andalucia y
Asturias), -17% puntos
(Melilla)

Andalucia
Asturias
Madrid
Navarra
Ceuta
La Rioja
Castillay Leon
Pais Vasco
Castilla-La Mancha
Catalufia
Galicia
Extremadura
Canarias
Aragon
Baleares
Cantabria
Murcia
Melilla
MEDIA

Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.2 Ciudadania Vs. Empresas

Grafico 2.3. Disponibilidad media de los servicios a empresas, en %

La variacion maxima en
torno al valor medio en
disponibilidad de los
servicios dirigidos a
empresas es +22%
puntos (Asturias y
Madrid), -43% puntos
(Melilla). Por tanto, es
en estos servicios
donde queda mas
patente los diferentes
niveles de desarrollo de
las CC AA

Asturias
Navarra
Andalucia

La Riola
Castillay Ledn
Castilla-La Mancha
Pais Vasco
Catalufia
Canarias
Baleares
Cantabria
Extremadura

Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.3 Resultados por Servicio

Segun la clasificacién por Servicio (Gréafico 2.4.), el servicio mas desarrollado es “Cita
Médica” alcanzando un 100% de disponibilidad online. Sin embargo, hay que tener
presente que este servicio, asi como el de “Tarjeta Sanitaria”, no se evalla en las
Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla, al no tener traspasadas las competencias en
materia de Sanidad.

Son 11 los servicios que alcanzan una puntuacion superior al 80%, siendo los que
mas destacan los servicios autondémicos de gestion recaudatoria (“Tasas
Autoliquidables” e “Impuesto ITP-AJD") y aquellos destinados al fomento del empleo
(“Oferta de Empleo Publico”, “Blusqueda de Empleo Privado” y “Subvenciones para
Creacion de Empleo”). Asimismo podria afirmarse que en Espafia existe una cierta
correlacion entre el desarrollo de la Administracién Electrénica y las prioridades
politico-sociales de las Administraciones Autonémicas, enfocadas en la recaudacion
de impuestos y en el fomento del empleo.

En el extremo opuesto, el nivel inferior de desarrollo online se registra en los servicios
de “Admision de Alumnos en Centros Docentes Publicos (no Universitarios)” y
“Registro de Actividades Turisticas”, ambos con una puntuacién media de 67%.

Grafico 2.4. Resultados del grado de disponibilidad de los servicios, en %
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Ayudas a Inmigrantes

Ayudas a Programas Juveniles

Ayudas a Personas Mayores
Impuestos sobre Maquinas Recreativas
Tarjeta Sanitaria
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Ayudas a Personas con Discapacidad
Subvenciones al Empleo de Colectivos.
Registro de Actividades Empresariales
Certificado de Discapacidad
Certificados de Instaladores

Admision de alumnos en centros docentes.
Registro de Actividades Turisticas
Media Total

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LAS CC AA

2.3 Resultados por Servicio

Los 2 servicios con mayor nivel de desarrollo corresponden a “Cita Médica”, 100% en
todas las CC AA, seguido de “Tasas Autoliquidables” que también esta desarrollado al
100% en todas las CC AA, excepto en Castilla-La Mancha (Tabla 2.2.). Por el
contrario, el servicio de “Admision de Alumnos en Centros Publicos Docentes (no
Universitarios)”, introducido en 2011, sigue siendo el menos desarrollado al alcanzar
Etapa 4 en s6lo 5 CC AA.

Tabla 2.2. Numero de CC AA donde el servicio obtiene Etapa 4

N° de CC AA con el

Servicios Servicio en Etapa 4
Cita Médica 17 0
Tasas Autoliquidables 18
Impuesto ITP-AJD 16
Oferta de Empleo Publico 16
Permisos Relativos al Medio Ambiente 16
Autorizacién de Instalaciones Eléctricas 15
Vivienda de Proteccion Oficial 14
Busqueda de Empleo Privado 13
Subvenciones [+D+i 13
Ayudas a la Familia por Hijos 12
Impuestos sobre Maquinas Recreativas 12
Subvenciones para Creacion de Empleo 12
Becas de Estudios 11 Los servicios de “Cita
Médica” y “Tasas
Ayudas a Inmigrantes 11 Autoliquidables”
Ayudas a Programas Juveniles 11 611:;:&22325?5&2 z:régn
Apertura de Centro de Trabajo 11 AA respectivamente
Ayudas a Personas Mayores 10
Tarjeta Sanitaria 10
Registro de Licitadores 9
Ayudas a Personas con Discapacidad 8
Registro de Actividades Turisticas 8
Registro de Actividades Empresariales 8
Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificos 8
Certificados de Instaladores 7
Certificado de Discapacidad 7
Admision de Alumnos en Centros Docentes Publicos (no Universitarios) 5

* Ceuta y Melilla no tienen traspasadas las competencias de los servicios de “Cita Médica” y “Tarjeta Sanitaria”, por lo
que el nimero maximo de CC AA en Etapa 4 correspondiente a estos dos servicios es de 17.

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.1 Progreso Global

La media de

En el afio 2012, el incremento de la disponibilidad media online de los 26 servicios | 9iSponibilidad oniine de
2012 es del 80%,

publicos analizados con respecto al afio anterior ha sido de 2 puntos, arronjando una | papiéndose
puntuacion media global de 80% (Gréfico 3.1.). Sin embargo, esta cifra debe valorarse | incrementado en 2
considerando también la dificultad que representa crecer a medida que se incrementa | Puntos con respecto al
la disponibilidad, y ademas teniendo en cuenta el impacto de los 4 nuevos servicios | 2Ne anterior
introducidos en 2011 en el &mbito del Estudio.

Grafico 3.1. Evolucion de la disponibilidad media de los servicios publicos online, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

En este crecimiento de la media global han contribuido, en mayor o menor medida, 12
CC AA, oscilando los crecimientos desde los 10 puntos de Galicia hasta el incremento
en torno a un punto en el caso de Asturias, La Rioja, Pais Vasco y Melilla.
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.2 Comparativa Ciudadania Vs Empresas

Considerando los resultados globales desglosados por publico objetivo (Gréfico 3.2.),
se observa que, entre 2010 y 2012, el crecimiento es superior en el conjunto de
servicios dirigidos a empresas.

En este mismo sentido, es conveniente destacar el cambio en la tendencia en el
desarrollo de servicios dirigidos a la ciudadania frente a empresas en el afio 2010,
debiendo recordarse que en 2011 se ha producido la sustitucién e incorporacién de
tres nuevos servicios dirigidos a la ciudadania. Sin embargo, entre los afios 2007 y
2009, el crecimiento de los servicios dirigidos a la ciudadania superaba el crecimiento
de los servicios dirigidos a las empresas

Gréfico 3.2. Evolucion de la disponibilidad media de los servicios ciudadania vs empresas, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Con respecto al diferencial de disponibilidad online entre los servicios dirigidos a la
ciudadania y a las empresas por CC AA (Tabla 3.1.), en el afio 2012, Ceuta vuelve a
obtener el méximo diferencial a favor del desarrollo de los servicios orientados a la
ciudadania (38 puntos).

En 2012, los mayores cambios de tendencia se localizan en Pais Vasco. Si en 2011
esta CC AA no presentaba ningun diferencial entre los servicios dirigidos a la
ciudadania y a empresas, en 2012 ha invertido por completo dicha propension
obteniendo un diferencial de 8 puntos mas en los servicios dirigidos a la ciudadania.
En Cantabria también se observa una tendencia similar, pasando de 4 puntos a favor
de los servicios dirigidos a empresas en 2011 a 2 puntos a favor de la ciudadania en
2012.

U
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.2 Comparativa Ciudadania Vs Empresas

Tabla 3.1. Diferencial disponibilidad online servicios ciudadania vs empresas, en %

Diferencial Diferencial
Disponibilidad Media Disponibilidad Media A Desarrollo
Media Total Ciudadania Media Total Ciudadania  Ciudadania Vs
(26 Servicios) Vs Media (26 Servicios) Vs Media Empresas
2012 Empresas 2011 Empresas 2012 /2011
2012 2011

Ceuta

Melilla 50 49 +28 +2
Aragon 65 62 +14 +3
Extremadura 69 67 +20 -5
Castillay Ledn 90 87 +11 -2
Pais Vasco 85 84 0 +8
Baleares 68 72 +7 -2
Catalufia 78 78 +5 0
La Rioja 93 92 +4 +1
Andalucia 97 97 +3 0
Canarias 71 71 +2 0
Cantabria 66 63 -4 +6
Castilla-La Mancha 83 84 +1 -1
Navarra 97 94 -6 +5
Asturias 99 98 -3 +1
Madrid 98 98 -3 0
Galicia 85 75 -8 -9
Velendiana B0 ™ 12 =
Murcia

Media Total
Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Fu nd ac ron Estudio Comparativo 2012 de los Servicios Publicos

24 -
Oraﬂge online en las Comunidades Auténomas espafiolas

@® Capgemini Consulting

orange’




3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.3 Comparativa por CC AA

La Tabla 3.2. muestra que Asturias, Madrid, Andalucia y Navarra ocupan las primeras
posiciones del ranking tanto en el afio 2012 como en el afio 2011. No obstante, esto
no significa que no se hayan producido movimientos en los primeros puestos. Si en el
afilo 2011 Asturias y Madrid compartian una posicion de liderazgo en el ambito del
desarrollo de la Administracion Electronica a nivel autonémico, en el afio 2012 es
Asturias quién lidera en solitario el presente ranking al haber incrementado en 1 punto
su disponibilidad media.

Tabla 3.2. Evolucion de la disponibilidad media de las CC AA, por posicién, 2011 / 2012 *

Disponibilidad Posicion Media Total Posicion Diferencial
CC AA Media Total 2012 Disponibilidad 2011 Posicion
2012 2011 2012 Vs 2011

Madrid 2 1

Andalucia 97% 3 97% 3 0

Navarra 97% 3 94% 4 +1

La Rioja 93% 5 92% 5 0

Castillay Leon 90% 6 87% 6 0 -
En 2012 Asturias lidera

Pais Vasco 85% 7 84% 7 0 en solitario el ranking

Galicia 85% 7 75% 11 +4 de CC AA al haber
aumentado un 1% su

Castilla-La Mancha 83% 9 84% 7 -2 disponibilidad media

- - gracias al servicio de

Comunidad Valenciana 80% 10 78% 9 -1 “Admision de Alumnos

Catalufia 78% 11 78% 9 -2 2Lt Lreanies
Publicos (no

Ceuta 76% 12 68% 15 +3 Universitarios)”

- ) ) en el que pasa de
Murcia 73% 13 73% 12 -1 Etapa 2 a Etapa 3
Canarias 71% 14 71% 14 0
Extremadura 69% 15 67% 16 +1
Baleares 68% 16 72% 13 -3
Cantabria 66% 17 63% 17 0
Aragon 65% 18 62% 18 0
Melilla

Media Total 80%
* Ceuta y Melilla no tienen traspasadas las competencias de los servicios de “Cita Médica” y “Tarjeta Sanitaria”, por lo
que en los célculos de la “Disponibilidad Media Total” y “Disponibilidad Media de Ciudadania”, estos dos servicios no se
incluyen en dichas Ciudades Auténomas.
Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

De igual modo, destacan el crecimiento de Galicia que alcanza la séptima posicion y
la caida de Baleares de la decimotercera a la decimosexta posicion.
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.3 Comparativa por CC AA

En términos globales, no se ha producido un crecimiento significativo en las CC AA,
permaneciendo éstas en unos valores similares al afio 2011 (Gréfico 3.3).

Como se ha adelantado anteriormente, Galicia y Ceuta son las CC AA que ademas de
haber experimentado un mayor salto en su posicién relativa del ranking de
disponibilidad, presentan el mayor crecimiento de puntuacion media (Grafico 3.4.). En
este sentido, es destacable el esfuerzo realizado por Galicia en el impulso a la
Administracién Electrénica, enmarcado en el desarrollo del plan estratégico “Agenda
Digital de Galicia 2014.gal”. Entre el conjunto de actuaciones llevadas a cabo, la que
ha contribuido de forma decisiva al avance en su posicidn ha sido la puesta en marcha
de una nueva version del portal institucional (xunta.es) que recoge, junto con la
informacion corporativa, la informaciéon administrativa y los servicios online facilitados
o prestados por esta CC AA. Con respecto a la segunda, Ceuta, el crecimiento
registrado viene marcado esencialmente por la actualizaciéon de la pagina web de la
Sociedad publica de Fomento de la Ciudad Auténoma de Ceuta, “Procesa’”, en la que
se facilitan los servicios destinados a la creaciéon de empleo.

En contrapartida, Baleares y Castilla-La Mancha han registrado un descenso en la
disponibilidad media de sus servicios online. Esta caida viene justificada por la bajada
de Etapa que han experimentado algunos servicios publicos en dichas CC AA, tras la
publicacion de nuevas convocatorias de subvenciones para la creacién de empleo y el
lanzamiento de la nueva tarjeta sanitaria (Baleares), y la desaparicion del portal
Redtrabaj@.es, que posibilitaba el acceso al servicio de “BUsqueda de Empleo
Privado”, mediante una Etapa 4 (Castilla la Mancha).

Graéfico 3.3. Evolucion global de las CC AA, 2011 /2012, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.3 Comparativa por CC AA

Gréfico 3.4. Evolucién disponibilidad media de las CC AA, crecimiento, 2011/ 2
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.4 Comparativa por Servicios

La comparativa por servicios (Gréafico 3.5.) refleja que, en el afio 2012, el servicio de
“Cita Médica” es el que mas ha crecido con 9 puntos, seguido de los servicios de
“Ayuda a Programas Juveniles” y “Subvenciones para Creacion de Empleo” que
presentan un crecimiento de 8 puntos. Con respecto al primero, y tras una apuesta
inicial por el desarrollo del canal telefénico para la concertacién de citas en los
Centros de Salud, en 2012 se observa que todas las CC AA permiten la tramitaciéon de
cita médica de forma electrénica. Esto agiliza el proceso de tramitacion y facilita la
gestién online por parte de la ciudadania, ya que, en la mayoria de los casos, el
interesado sélo tiene que insertar el codigo de su tarjeta sanitaria y proceder a la
seleccion del médico y horario mas adecuado.

Gréfico 3.5. Evolucién 2011 / 2012 de los servicios en las CC AA, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

En el extremo opuesto, tres servicios han registrado un descenso en su disponibilidad
online en comparacion con el 2011: “Busqueda de Empleo Privado”, “Certificado de
Discapacidad” y “Tarjeta Sanitaria”.

En lo que se refiere al servicio de “Busqueda de Empleo Privado”, el mencionado
descenso viene marcado esencialmente por la desaparicién del portal Redtrabaja.es a
principios del presente afio.
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.4 Comparativa por Servicios

Referente al servicio de “Certificado de Discapacidad”, cabe destacar que, a pesar del
incremento de la disponibilidad del mismo en La Rioja (100 puntos), se ha producido
un descenso de Etapa en Extremadura y Murcia. Si en el afio 2011 este servicio habia
alcanzado el maximo grado de desarrollo online en ambas CC AA, en el 2012 su
disponibilidad media retrocede a los 50 puntos, dado que las fichas del servicio
Unicamente permiten la descarga de los formularios de solicitud.

Con respecto al servicio de “Tarjeta Sanitaria”, el crecimiento negativo registrado en
2012 se debe a Baleares, donde el servicio baja de la Etapa 4 obtenida en 2011 a una
Etapa 2 en 2012. Ello se justifica por el lanzamiento de una tarjeta sanitaria
inteligente, que incluye un chip de seguridad, una banda magnética y una fotografia de
la persona titular. No obstante, a la fecha de cierra del presente Estudio, el Servicio de
Salud de Baleares todavia no habia procedido a una actualizacion de la ficha del
servicio correspondiente, estando Unicamente habilitado el acceso a la informacion
sobre la nueva tarjeta sanitaria (Que empezara a expedirse a partir de mayo de 2012)
y no permite, por tanto, su tramitacion.

En cuanto a los nuevos servicios incorporados en 2011, los que presentan una mayor
disponibilidad online son “Ayuda a Inmigrantes” y “Ayudas a Programas Juveniles”,
con un 79%, seguido del servicio “Apertura de Centro de Trabajo”, con un 75%.
“Admisién de Alumnos en Centros Docentes Publicos (no Universitarios)” alcanza el
maximo grado de desarrollo en 5 CC AA (Tabla 3.3).

Expuesto todo lo anterior, se concluye que, a diferencia del afio precedente, en esta
medicién no todos los servicios han experimentado una variacion porcentual en su
disponibilidad media. En el 2012, 9 servicios han mantenido su grado de desarrollo
online. Entre ellos destacan los servicios relacionados con ayudas y subvenciones,
poniendo asi de manifiesto uno de los efectos de la actual crisis econdémica que esta
afectando a todas las CC AA.

@ Capgemini Consulting
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.4 Comparativa por Servicios

Tabla 3.3. Numero de CC AA donde el servicio obtiene Etapa 4, 2011 / 20

N° de CC AA con el N° de CC AA con el

Servicios Servicio en Etapa4  Servicio en Etapa 4
2012 2011
Cita Médica 17 0 15
Tasas Autoliquidables 18 16
Oferta de Empleo Publico 16 16
Impuesto ITP-AJD 16 15
Permisos Relativos al Medio Ambiente 16 14
Autorizacién de Instalaciones Eléctricas 15 15
Vivienda de Proteccion Oficial 14 13
Busqueda de Empleo Privado 13 14
Subvenciones [+D+i 13 13
Ayudas a la Familia por Hijos 12 12

- - Tanto en el afio 2012
Impuestos sobre Maquinas Recreativas 12 12 como en 2011, “Cita
Médica” , “Tasas
Autoliquidables” y
Becas de Estudios 11 11 “Oferta de Empleo
Publico” son los
servicios que mas

Ayudas a Inmigrantes 11 9 r}l’Jmero de CC AA los
tienen en Etapa 4

Subvenciones para Creacion de Empleo 12 9

Apertura de Centro de Trabajo ” 11 11

Ayudas a Programas Juveniles ™ 11 8
Tarjeta Sanitaria 10 11
Ayudas a Personas Mayores 10 10
Registro de Licitadores 9 9
Ayudas a Personas con Discapacidad 8 8
Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificos 8 8
Registro de Actividades Turisticas 8 7
Registro de Actividades Empresariales 8 7
Certificado de Discapacidad 7 8
Certificados de Instaladores 7 7
Admision de alumnos en centros docentes publicos (no 5 6

Universitarios) ™

* Ceuta y Melilla no tienen traspasadas las competencias de los servicios de “Cita Médica” y “Tarjeta Sanitaria”, por lo
que el nimero maximo de CC AA en Etapa 4 correspondiente a estos dos servicios es de 17.

** Servicios incorporados en el Estudio Comparativo 2011.

Leyenda:
= Servicios que mas han crecido en Etapa 4.

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 /2012

3.4 Comparativa por Servicios

Tabla 3.4. Numero de servicios en Etapa 4 por CC AA, 2011 /2012

N° de Servicios en N° de Servicios en
Etapa 4 Etapa 4
2012 2011

Asturias 25 25
Madrid 25 25
Andalucia 24 24
Navarra 24 23
La Rioja 22 21
Castillay Ledn 21 19
Galicia 18 13
Castilla-La Mancha 17 18
Pais Vasco 17 17
Comunidad Valenciana 15 14
Ceuta 15 13
Catalufia 14 14
Murcia 12 12
Baleares 10 11
Canarias 10 10
Extremadura 10 9

Cantabria 8 7

Arag6n 7 6

Melilla 4 3

Total de Servicios en Etapa 4
Total de Servicios analizados
% de Servicios en Etapa 4
Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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4. CONCLUSIONES

En los ultimos afios, han sido muchos los cambios y avances que ha experimentado la | La disponibilidad media
Administracion espafiola y sus servicios electronicos. Tras la promulgacion de la Ley online de los 26
11/2007, de 22 de junio (LAECSP), y su desarrollo reglamentario, la aplicacién en zf,l.rg'tg'%zr’;g::f;z o el
Espafia de la Directiva 2006/123/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 12 de |40 2012 es de 80%,
diciembre de 2006 relativa a los servicios en el mercado interior (Directiva de |dos puntos por encima
Servicios), su transposicion y adecuacién a la normativa espafiola con la Ley  delamediaglobaldela
Paraguas y la Ley Omnibus, y el Plan de Accién para la Reduccién de Cargas ?:;ﬂg?aeg'ncfgll
Administrativas, los distintos organismos de las Administraciones Publicas espafolas  (78%). Esto evidencia
han aunado esfuerzos para proporcionar servicios que puedan ser tramitados de | unaralentizacion del
forma totalmente electrénica. De igual forma, han desarrollado medidas y actuaciones  Crecimiento registrado
que reducen un importante nimero de tramites que hasta ahora se exigian, acortando &1 108 Ullimos afios

los plazos de tramitacién de los expedientes, simplificando los tipos y modelos de los

documentos administrativos y facilitando, en suma, la tramitacion electrénica de los

procedimientos administrativos a la ciudadania y empresas.

Como resultado de todas estas actuaciones, la disponibilidad media de desarrollo
online de los 26 servicios publicos objeto del Estudio en el afio 2012 es de 80%, dos
puntos por encima de la media global de la quinta medicién realizada en 2011 (78%).
Esto evidencia una ralentizacion del crecimiento registrado en los Ultimos afios,
considerando que del afio 2009 al 2010 el incremento habia sido de cinco puntos. No
obstante, todavia existe un margen de mejora debido a la existencia de desigualdades
en el desarrollo de la Administracion electrénica por servicio y autonomias.

En este resultado del afio 2012 han contribuido 12 CC AA que han crecido (Galicia
Ceuta, Castilla y Ledn, Cantabria, Navarra, Aragén, Comunidad Valenciana,
Extremadura, La Rioja, Pais Vasco, Melilla y Asturias), 5 CC AA que han mantenido la
misma disponibilidad que en 2011 (Catalufia, Canarias, Murcia, Madrid y Andalucia), y
las 2 CC AA restantes (Castilla-La Mancha y Baleares) que presentan un descenso
moderado. Los crecimientos han oscilado desde 10 puntos en Galicia hasta el
incremento de un punto en el caso de Asturias, Melilla, La Rioja y Pais Vasco. En esta
linea interpretativa, es destacable el esfuerzo realizado por Galicia en el impulso a la
Administracién Electrénica, enmarcado en los ejes de actuacion del Plan Estratégico
Tecnoldgico Global (Agenda Digital 2014).

En cuanto al desglose por Etapas, el 63% de las CC AA esta en Etapa 3y el 37% en
Etapa 2. No hay ninguna CC AA en Etapa 0, 1, ni desafortunadamente en Etapa 4.

Por publico objetivo de ciudadania y empresas, el Estudio revela que los servicios
dirigidos a la ciudadania (82%) continian estando mas desarrollados que los servicios
dirigidos a empresas (78%). En términos de crecimiento, en el afio 2012 se mantiene
la tendencia registrada desde 2010, es decir, el crecimiento de la disponibilidad media
en los servicios dirigidos a empresas (2 puntos) supera el crecimiento en los servicios
dirigidos a la ciudadania (1 punto).

Con respecto a los resultados por CC AA, se aprecia un movimiento en los primeros
puestos del ranking de disponibilidad media de los servicios publicos online. Si en
2011 Asturias y Madrid compartian una posicion de liderazgo, en 2012 es Asturias
quien lidera en solitario el ranking al haber incrementado en 1 punto su disponibilidad
media, gracias al servicio de “Admision de Alumnos en Centros Docentes Publicos (no
Universitarios)”.
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Madrid ocupa la segunda posicién, con el 98%, seguida de Andalucia y Navarra, con
el 97% de disponibilidad media. En contrapartida, Baleares y Castilla-La Mancha son o
las CC AA que més posiciones descienden en el ranking. Esto viene justificado por la €l maximo grado de

i qu posici ) ' .' _g' > .V' ju ." p disponibilidad online en
bajada de Etapa que han experimentado algunos servicios publicos en dichas CC AA, todas las CC AA,
tras la publicacion de nuevas convocatorias de subvenciones para la creacion de registrando un
empleo y el lanzamiento de la nueva tarjeta sanitaria (Baleares), y la desaparicion del |incremento de 9

. - .. s puntos. En el extremo

portal Redtrabaj@.es, que posibilitaba el acceso al servicio de “Blsqueda de Empleo

. . . opuesto, 9 servicios
Privado”, mediante una Etapa 4 (Castilla la Mancha). evidencian un

estancamiento en su
En lo que se refiere a la comparativa por servicios, los resultados muestran que el ;Le:'cg':tg?é::‘;;e los
servicio de Clt.a médica glcanza el maximo grado de disponibilidad online en tgdas servicios relacionados
las CC AA, registrando un incremento de 9 puntos. En el extremo opuesto, 9 servicios | con ayudasy
evidencian un estancamiento en su crecimiento, entre los que destacan los servicios | subvenciones
relacionados con ayudas y subvenciones, y 3 han registrado un descenso en su
disponibilidad media online con respecto al afio 2011 (“Busqueda de Empleo Privado”,

“Certificado de Discapacidad” y “Tarjeta Sanitaria”).

“Cita médica” alcanza

En cuanto al servicio de “Busqueda de Empleo Privado”, el descenso viene marcado
esencialmente por la extincién del portal Redtrabaj@.es a principios del presente afio,
gue conllevo el traslado de sus contenidos a la pagina web del Servicio Publico de
Empleo Estatal (Sepe.es). Dicha plataforma permitia que las CC AA firmaran
convenios para su utilizacion, obteniendo asi servicios relacionados con el empleo
publico y privado que alcanzaban Etapa 4. En concreto, 8 CC AA, que tenian este
convenio con Redtrabaj@.es, han desarrollado con recursos propios este servicio,
excepto Aragon y Castilla-La Mancha que han bajado de Etapa 4 a 3. En cualquier
caso, esto constituye un punto claro de mejora posible para el proceso de desarrollo
de la Administracion Electronica a nivel autonémico.

Por otro lado, con respecto al servicio de “Certificado de Discapacidad” cabe destacar
qgue, a pesar del incremento de la disponibilidad del mismo en La Rioja (100 puntos),
se ha producido un descenso de Etapa en Extremadura y Murcia. Si en el afio 2011
este servicio alcanzaba el maximo grado de desarrollo online en ambas CC AA, en el
2012 su disponibilidad media retrocede a los 50 puntos, ya que las fichas del servicio
Unicamente permiten la descarga de los formularios de solicitud.

Por ultimo, y en referencia al servicio de “Tarjeta Sanitaria”, el crecimiento negativo
registrado en 2012 esta intrinsecamente relacionado con el lanzamiento de la nueva
tarjeta sanitaria inteligente en Baleares. A la fecha de cierre del presente Estudio, el
Servicio de Salud de Baleares todavia no habia procedido a una actualizacion de la
ficha del servicio, estando habilitado Unicamente el acceso a una pagina de
informacion sobre la nueva tarjeta (que empezara a expedirse a partir de mayo de
2012) y no permite, por tanto, su tramitacion.

En conclusion, los esfuerzos realizados por las CC AA en el ambito de la
modernizacion de la Administracion Electrénica, mediante una clara apuesta por la
incorporacion de las nuevas tecnologias y el desarrollo de los servicios publicos
online, es un hecho constatable.

Asimismo podria afirmarse que Espafia, pese a su actual situacion econdémica,
continua situandose en la vanguardia europea en cuanto al despliegue y promocién de
la Administracion Electrénica, ante la perspectiva de una sociedad que exige una
Administracién cada vez mas agil y eficiente.
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Sin embargo, debe tenerse presente que, tras estos resultados alentadores, todavia | Es posible cuantificar
existen importantes oportunidades de mejora, puesto que la meta final es la l&reduccion de cargas
tramitacion totalmente electrénica del mayor nimero posible de servicios. Para ello, es :?xﬁzﬁ?é'\éaeﬂ:emdo
fundamental impulsar la modernizacion de la Administracion de manera que se gisponibilidad online de
aproveche toda la capacidad tecnolégica existente, convirtiéndose en un agente | los servicios dirigidos a
potenciador de la calidad, equidad y sostenibilidad de los servicios publicos. Asi, debe 108 ciudadanosy
estimularse, en paralelo, a su desarrollo electrénico y utilizacion, la interoperabilidad ?;1:2;?322 grl:ZfStan
entre Administraciones, y la reduccion o supresion de las cargas administrativas y 1as  catalogo de servicios
obligaciones de informacion impuestas a la ciudadania y empresas. publicos de cada
entidad competente
En este contexto de crisis econdémica que esta atravesando el pais, la reduccion de
cargas administrativas permite reducir los costes tanto a las empresas como a los
ciudadanos y dedicar los recursos liberados a otras actividades, mejorando asi la

productividad de las empresas y la competitividad de la economia en general.

Dentro de todas las areas y ambitos donde se puede realizar una medicion de
reduccion de cargas administrativas que afectan a las empresas, tienen especial
relevancia las cargas asociadas a los procedimientos que afectan a las empresas de
servicios, ya que el sector servicios es el sector de la economia espafiola con mayor
volumen de empresas respecto del total (93%). En este sentido, la creacidon en
diciembre de 2009 de la Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios (VUDS,
eugo.es), como fruto de la colaboracién tanto de la Administracion General del Estado
(AGE), como de las CC AA y las Entidades Locales (EE LL), ha permitido una
reduccion de cargas administrativas importante asociada al aumento del grado de
disponibilidad online de los tramites necesarios para la prestacion de servicios
incorporados a la Ventanilla.

Es posible cuantificar la reduccion de cargas administrativas debido al aumento de la
disponibilidad online de todos los servicios dirigidos a los ciudadanos y empresas que
estan recogidos en el catalogo de servicios publicos de cada entidad competente. En
un Informe elaborado el pasado afio por Capgemini Consulting para el Ministerio de
Politica Territorial y Administracién Publica en el que se cuantificaba la reduccién de
cargas administrativas asociadas a la implantacion de la Ventanilla Unica, una de las
conclusiones que se extraia era que el mayor volumen de ahorro generado se
centraba en los tramites que presentaban una Etapa 4, es decir, aquellos cuya
tramitacion podia realizarse de forma totalmente electrénica.

No obstante, si bien las Etapas de disponibilidad y, por tanto, el desarrollo de la
Administracién Electrénica determinan una parte importante del ahorro generado, en
éste también influyen el volumen de poblacién afectada por los tramites, la
periodicidad anual con la que se realizan los mismos, y por supuesto el nimero y
tipologia de requisitos de informacién que se exigen para cumplimentar cada uno de
los procedimientos y tramites. Por tanto, las CC AA tienen que seguir desarrollando
esta linea de trabajo de simplificacién administrativa, de desarrollo de sus servicios
publicos online y algo fundamental: cuantificar la reduccién de cargas asociadas a
todas las actuaciones realizadas en el &mbito de la Administracion Electrénica. Esta
cuantificaciéon tendra un doble objetivo:

= Por un lado, dirigir las acciones de reduccion hacia aquellos procedimientos con
mayor potencial de ahorro.
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* Por otro lado, dar a conocer a la ciudadania en qué y cédmo se esté invirtiendo | Eldesarrollo de la

una parte importante del dinero publico. Administracion
Electronica en Espafa

. o . . esta alineado con las
En este sentido, y tal y como sefiala el reciente Proyecto de Ley de Transparencia del  |girectrices del Plan de

Gobierno espafiol, restaurar la confianza de la sociedad espafiola exige ampliar su | Accién Europeo sobre
capacidad para conocer cualquier aspecto relativo a la gestion de los asuntos y | ©obiemo Electronico
recursos publicos. Y en el desarrollo de la Administracion Electronica se ha invertido y 2011-2015

se sigue invirtiendo mucho dinero, y los ciudadanos deben comprobar que esta

inversion es transparente y esta justificada.

En definitiva, continuar con el desarrollo de la Administracion Electronica en Espafia
cobra especial relevancia al estar alineado con las directrices del Plan de Accion
Europeo sobre Gobierno Electrénico 2011-2015, construido sobre dos pilares
fundamentales, la Declaracion de Malmo y la Agenda Digital Europea. Entre los
objetivos mas ambiciosos de dicho Plan destacan precisamente la necesidad de lograr
que, en el afio 2015, el 50% de la poblacion, y el 80% de las empresas utilicen toda la
potencialidad que ofrece la Administracién Electrénica.
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5. ANEXOS

ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

I. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a la Ciudadani a

Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos

Documentados

Definicion del Servicio

ITP-AJD.- Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados

Definicion de la Medida

Procedimiento para el
Documentados.

pago del Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del servicio de pago del Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos
Documentados.

Servicios Alternativos

Impuesto de Sucesiones y Donaciones
Impuesto sobre el Patrimonio

Busqueda de Empleo Privado

Definicion del Servicio

Busqueda de Empleo Privado

Definicion de la Medida

Procedimiento de Busqueda de Ofertas de Empleo Privado en los Servicios Publicos de Empleo de las CC
AA.

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del Servicio de Blsqueda de Ofertas de Empleo Privado en los Servicios Publicos de
Empleo de las CC AA, asi como suscripcion a dicho servicio.

Servicios Alternativos

Busqueda de Formacién Ocupacional.
Busqueda de Formacién Continua.

Inscripcion en Cursos de Formacion.

Oferta de Empleo Publico

Definicion del Servicio

Oferta de Empleo Publico

Definicion de la Medida

Procedimiento de inscripcion a procesos de seleccion u oposiciones de Empleo Publico en las CC AA

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del Servicio de Inscripcion a Convocatorias vigentes de Empleo Publico publicadas por las
Comunidades Auténomas, incluyendo procesos de oposiciones, concurso-oposicion, concursos y otros
sistemas de seleccion de personal (laboral y funcionario).

Servicios Alternativos

N/A

@ Capgemini Consulting 3 (J
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ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

I. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a la Ciudadani a

Ayudas a la Familia por Hijos

Definicion del Servicio

Ayudas a la Familia por Hijos

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Familias por Hijos.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas a las familias por hijos (guarderias, vivienda, ayudas econémicas
directas, deducciones tributarias).

Servicios Alternativos

N/A

Becas de Estudios

Definicion del Servicio

Becas de Estudios

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Becas en Educacion Primaria y Secundaria.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de Becas de Ayuda (comedor y/o transporte escolar, libros de texto), en
Educacién Primaria y Secundaria.

Servicios Alternativos

N/A

Ayudas a Personas con

Discapacidad

Definicion del Servicio

Ayudas a Personas con Discapacidad

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Personas con Discapacidad.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas a personas con discapacidad para contratacion de personas de
ayuda, transporte, mejora de la vivienda, financiacion de las mismas o deducciones tributarias (No es
aplicable la evaluacion de prestaciones incluidas en el LISMI, ni las asistenciales, pues dependen de la
Seguridad Social, aunque en ocasiones su evaluacion y pago pueda estar delegado).

Servicios Alternativos

Ayudas a Minorfas Etnicas.

Ayudas a colectivos con dificultades de Integracién Social.

@ Capgemini Consulting
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ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

I. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a la Ciudadani

Ayudas a Personas Mayores

Definicion del Servicio

Ayudas a Personas Mayores

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Personas Mayores.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas para personas mayores (familias con personas mayores
dependientes, contratacion de personas de ayuda para atencion especializada, centros asistenciales, etc.).

Servicios Alternativos

Ayudas a Mujeres.

Ayudas a la Infancia y Adolescencia.

ertificados de Instalad

ores

Definicion del Servicio

Certificados de Instaladores

Definicion de la Medida

Procedimiento de obtencién del Certificado de aptitud, capacitacion o cualificacion para el ejercicio de una
actividad profesional.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de obtencion del certificado de cualificacion individual en Baja Tension.

Servicios Alternativos

Certificado-carné de instaladores y mantenedores de Gas, Calefaccion, Agua Caliente Sanitaria,
Climatizacion, Fontaneria e Instalaciones Frigorificas.

Admision de Alumnos en Centros Docentes Publicos (no Univer

sitarios)

Definicion del Servicio

Admisién de Alumnos en Centros Docentes Publicos (n 0 Universitarios)

Definicion de la Medida

Admision de Alumnos en Centros Docentes (no Universitarios) sostenidos con fondos publicos que
impartan algunas de las ensefianzas escolares de régimen general.

Definicion detallada de
la Medida

Proceso de Admision ordinaria en centros docentes (no Universitarios) sostenidos con fondos publicos que
impartan algunas de las ensefianzas escolares de régimen general (Educaciéon Infantil. Educacion
Primaria, Educacion Secundaria Obligatoria y Bachillerato).

Servicios Alternativos

Admision ordinaria de alumnos en centros docentes (no Universitarios) sostenidos con fondos publicos que
impartan algunas de las ensefianzas escolares de régimen especial.

Admision ordinaria de alumnos en centros docentes (no Universitarios) sostenidos con fondos publicos que
impartan algunas de las ensefianzas escolares de ensefianzas de adultos.

@ Capgemini Consulting
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ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

I. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a la Ciudadani a

Tasas Autoliquidables

Definicion del Servicio

Tasas Autoliquidables

Definicion de la Medida

Procedimiento para el pago de Tasas Autoliquidables.

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del servicio de pago de tasas en la modalidad de Autoliquidacion.

Servicios Alternativos

Autoliquidacion de la Tasa Fiscal sobre el Juego.

Ayudas a Inmigrantes

Definicion del Servicio

Ayudas a Inmigrantes

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a entidades sin animo de lucro para el desarrollo de actividades
dirigidas prioritariamente a inmigrantes.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas para programas dirigidos a inmigrantes (mediacién cultural, acogida e
integracion, formacion, etc.).

Servicios Alternativos

N/A

Certificado de Discapacidad

Definicion del Servicio

Certificado de Discapacidad

Definicion de la Medida

Procedimiento administrativo para iniciar el reconocimiento y calificacion de Grado de Minusvalia.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para el inicio de la obtencién del reconocimiento, calificacion y determinacion del
grado de minusvalia, a excepcion de las valoraciones médicas necesarias.

Servicios Alternativos

N/A
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ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

I. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a la Ciudadani a

Ayudas a Programas Juveniles

Definicion del Servicio

Ayudas a Programas Juveniles

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a entidades sin animo de lucro para el desarrollo de actividades
dirigidas prioritariamente a la juventud.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas para programas dirigidos a jévenes (promocién de alternativas de
ocio y tiempo libre, campos de trabajo, actividades juveniles, accion voluntaria, etc.).

Servicios Alternativos

Autorizacion para realizar acampadas, colonias o campos de trabajo.
Inscripcion en actividades y/o campos de trabajo en verano.

Vivienda de Proteccién

Oficial

Definicion del Servicio

Vivienda de Proteccion Oficial

Definicion de la Medida

Procedimiento de Inscripcion en el Registro de Solicitantes de Vivienda de Proteccion Oficial o Publica.

Definicion detallada de
la Medida

Inscribir a los demandantes de Vivienda de Proteccion Oficial en el Registro de Solicitantes de estas
viviendas, con la finalidad de adjudicarlas entre las personas que acrediten cumplir los requisitos
solicitados.

Servicios Alternativos

Subvenciones al alquiler de vivienda.
Ayudas a la rehabilitacion de vivienda.

Cita Médica

Definicion del Servicio

Cita Médica

Definicion de la Medida

Solicitud de Cita Médica en Atencion Primaria.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para la solicitud y obtencion de Cita Médica con el médico de cabecera del nivel de
Atencion Primaria de los servicios de salud de las CC AA.

Servicios Alternativos

Eleccion de médico especialista.
Cambio de médico de Atencién Primaria.

@ Capgemini Consulting
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ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

I. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a la Ciudadani a

Tarjeta Sanitaria

Definicion del Servicio Tarjeta Sanitaria

Definicion de la Medida Solicitud de duplicado de la Tarjeta Sanitaria, por pérdida, robo o deterioro.

PEIECEEEIEREEE Procedimiento de solicitud de la Tarjeta Sanitaria por pérdida, robo o deterioro

la Medida
Eleccion de médico especialista.
Servicios Alternativos Cambio de médico de Atencion Primaria.
Acceso a Historia Clinica.
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ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

Il. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a las Empresa S

Impuesto sobre Maquinas Recreativas

Definicion del Servicio

Impuestos sobre Maquinas Recreativas

Definicion de la Medida

Tasa fiscal sobre el juego de maquinas recreativas.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar de Declaracion y Liquidacion de la Tasa Fiscal sobre el juego de Maquinas
Recreativas.

Servicios Alternativos

Otras Tasas Fiscales sobre Juegos de Azar: Bingos, Loterias, etc.

Autorizacion de Instalaciones Eléctricas

Definicion del Servicio

Autorizacion de Instalaciones Eléctricas

Definicion de la Medida

Registro, Autorizacién o Comunicacion de puesta en servicio de Instalaciones de Baja Tension.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de Registro, Autorizacion o Comunicacién de puesta en servicio y obtencion de Certificado
de Instalacion para Instalaciones Eléctricas de Baja Tension.

Servicios Alternativos

Registro-autorizacién de instalaciones de Gas, Instalaciones de Climatizacién, Grlas torre.

Registro de Actividades Turisticas

Definicion del Servicio

Registro de Actividades Turisticas

Definicion de la Medida

Inscripcion en el Registro o Comunicacion previa de apertura y clasificacion de Empresas, Actividades y
Establecimientos Turisticos.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para la solicitud de Inscripcion en el Registro o Comunicacion previa de apertura y
clasificacion de Empresas, Actividades y Establecimientos Turisticos.

Servicios Alternativos

Registro de Establecimientos Turisticos de tipo 1 y II.

Registro de Empresas de Intermediacion: Agencias de Viajes Mayoristas, Minoristas y Mayoristas-
Minoristas.

Registro de Empresas de Restauracion: Restaurantes y Cafeterias.
Registro de Viviendas Turisticas Vacacionales, Casas Rurales y alojamiento en Casas particulares.
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ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

Il. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a las Empresa S

Registro de Actividades Empresariales

Definicion del Servicio Registro de Actividades Empresariales

L . Inscripcion en el Registro de una Empresa Instaladora-mantenedora de Instalaciones Eléctricas de Baja
Definicion de la Medida

Tension.
Definicion detallada de Procedimiento estandar para la Solicitud de Registro de una Empresa Instaladora-mantenedora de
la Medida Instalaciones Eléctricas de Baja Tensién y consiguiente Autorizacion de funcionamiento.

Solicitudes de inscripcién de Empresas Instaladoras-Mantenedoras: Instalaciones interiores de Suministro
de Agua; Instalaciones Térmicas en Edificios (RITE); Instalaciones de Gas, Frigorificas o de Productos
Petroliferos Liquidos; Aparatos Elevadores; Instalaciones de Aparatos a Presion; Sistemas e Instalaciones
de Proteccion contra Incendios; Instalaciones de Fluidos y Metrologia.

Servicios Alternativos

Subvenciones [+D+i

Definicion del Servicio Subvenciones I+D+i

Definicion de la Medida Procedimiento de solicitud de Subvenciones de [+D+i.

Definicion detallada de Procedimiento de solicitud por Empresas de Subvenciones en actuaciones clasificadas como 1+D+i, en
la Medida convocatorias financiadas total o en parte por la Comunidad Auténoma.

- _ Subvenciones a Actividades Empresariales Especificas: Turismo, Agrarias, Ganaderas.
Servicios Alternativos ) ) ) L
Subvenciones a Centros de Transferencia de Tecnologia, Centros de Investigacion.

Subvenciones para Creacion de Empleo

Definicion del Servicio Subvenciones para Creacion de Empleo

Definicion de la Medida Solicitud de Subvenciones para la Creacion de Empleo.

Definicion detallada de Procedimiento de Solicitud por Empresas de Subvenciones para el Fomento y Creacion de Empleo,
la Medida convocadas por la Comunidad Auténoma.

Subvenciones a Asociaciones o Entidades de orientacion al Empleo.
Servicios Alternativos Mantenimiento y Fomento del Empleo por cuenta propia, Inicio de actividad.

Subvenciones a Entidades locales para el Fomento del Empleo.
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5. ANEXOS

ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

Il. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a las Empresa S

Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificos

Definicion del Servicio

Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificos

Definicion de la Medida

Solicitud de Subvenciones para la creacion y mantenimiento de Empleo para personas con Discapacidad.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de Solicitud por Centros especiales de empleo de Subvenciones para el Fomento, Creacion
y Mantenimiento del empleo de Personas con Discapacidad, convocadas por la Comunidad Auténoma.

Servicios Alternativos

Subvenciones a Empresas para la Contratacion de Personas con Discapacidad, en Riesgo de Exclusion
Social, Jovenes, Mujeres, etc.

Permiso Relativos al Medio Ambiente

Definicion del Servicio

Permisos Relativos al Medio Ambiente

Definicion de la Medida

Declaracion de Actividades Productoras de Residuos, en el ejercicio continuado de una Actividad
Empresarial.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para realizar la Declaracion de Residuos, que de forma anual se remite a la
Comunidad Auténoma, requerido para la realizacion de una determinada Actividad Empresarial.

Servicios Alternativos

Autorizaciones para Produccion de Residuos, para Transporte de Residuos o para Gestion de Residuos.
Declaraciones Anuales de Transporte o Gestion.

Apertura de Centro de Trabajo

Definicion del Servicio

Apertura de Centro de Trabajo

Definicion de la Medida

Procedimiento de Comunicacion a la autoridad laboral de la apertura de un centro de trabajo.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de Comunicacion de la apertura de un centro de trabajo con caracter previo o después de
realizar la apertura, con independencia de las comunicaciones que deban efectuarse o de las
autorizaciones que deban otorgarse por otras autoridades.

Servicios Alternativos

Comunicacion de la reanudacioén de las actividades de un centro de trabajo.
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5. ANEXOS

ANEXO I|. Definiciones de los Servicios

Il. Fichas de los Servicios Publicos dirigidos a las Empresa S

Registro de Licitadores

Definicion del Servicio Registro de Licitadores
Definicion de la Medida Inscripcion de una Empresa en el Registro de Licitadores de la Comunidad Auténoma.
Definicion detallada de Procedimiento estandar para inscribir una Empresa en el Registro de Licitadores o Contratistas de la
la Medida Comunidad Auténoma.
Servicios Alternativos Registro de Empresas Clasificadas.
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5. ANEXOS

ANEXO II. Resultados de las Mediciones de 2012 por CC AA

A continuacion se presentan los resultados de la medicién efectuada a los 26 servicios publicos en cada una

de las CC AA.
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5. ANEXOS

ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Los Gréficos presentados a continuacion muestran las Etapas de disponibilidad obtenidas por las CC AA en
cada uno de los 26 servicios objeto del Estudio, segin el marco de puntuacion definido.

c0 5.20. Resultado del servicio Impuesto ITP/AJD, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.21. Resultado del servicio Busqueda de Empleo Privado, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Grafico 5.22. Resultado del servicio Oferta de Empleo Publico, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.23. Resultado del servicio Ayudas a la Familia por Hijos, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Gréfico 5.24. Resultado del servicio Becas de Estudio, en
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.25. Resultado del servicio Ayudas a Personas con Discapacidad, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Grafico 5.26. Resultado del servicio Ayudas a Personas Mayores, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.27. Resultado del servicio Certificado de Instaladores, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Gréfico 5.28. Resultado del servicio Admisién de Alumnos en Centros Docentes Publicos, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.29. Resultado del servicio Tasas Autoliquidables, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.30. Resultado del servicio Ayudas a Inmigrantes, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.31. Resultado del servicio Certificado de Discapacidad, en %
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Grafico 5.32. Resultado del servicio Ayudas a Programas Juveniles, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.33. Resultado del servicio Vivienda de Protecciéon Oficial, en %

100

Ceuta
Melilla
MEDIA

Aragon
Asturias
Baleares
Canarias

Cantabria
Catalufia
Galicia

La Rioja
Madrid
Murcia
Navarra
Pais Vasco

Rt
3}
=
[
o
=
<

Castilla-La Mancha
Castillay Ledn
Extremadura

Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.34. Resultado del servicio Cita Médica, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.35. Resultado del servicio Tarjeta Sanitaria, en %
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Grafico 5.36. Resultado del servicio Impuesto sobre Maquinas Recreativas, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.37. Resultado del servicio Autorizacion de Instalaciones Eléctricas, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Grafico 5.38. Resultado del servicio Registro de Actividades Turisticas, en %

100 -

Andalucia
Aragon
Asturias
Baleares
Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castillay Le6n
Catalufia
Extremadura
Galicia

La Rioja
Madrid

Murcia
Navarra
Pais Vasco
Ceuta
Melilla
MEDIA

Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.39. Resultado del servicio Registro de Actividades Empresariales, en %
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Gréfico 5.40. Resultado del servicio Subvenciones 1+D+i, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.41. Resultado del servicio Subvenciones para Creacion de Empleo, en %

100

75 -

50

25

Andalucia
Aragon
Asturias
Baleares
Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castillay Le6n
Catalufia
Extremadura
Galicia

La Rioja
Madrid

Murcia
Navarra

Pais Vasco
Ceuta
Melilla
MEDIA

Comunidad Valenciana
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Grafico 5.42. Resultado del servicio Subvenciones a Colectivos Especificos, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.43. Resultado del servicio Permisos Relativos al Medio Ambiente, en %
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ANEXO IIl. Resultados de las Mediciones de 2012 por Servicio

Grafico 5.44. Resultado del servicio Apertura de Centro de Trabajo, en %
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Gréfico 5.45. Resultado del servicio Registro de Licitadores, en %
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5. ANEXOS

ANEXO V. Resultados Comparativos 2011/ 2012 por CC AA

A continuacion se presentan los resultados comparativos de las mediciones efectuadas en los afios 2011 y
2012 de los 26 servicios publicos online en cada una de las CC AA espafiolas. Igualmente, se muestran los
resultados comparativos de 2011 y 2012 de las disponibilidades medias obtenidas por los servicios orientados
a la ciudadania y a empresas en cada una de ellas.

Gréfico 5.46. Resultado comparativo de los servicios en Andalucia 2011 / 2012, en %
®2012 W2011

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.47. Diferencial disponibilidad 2012 / 2011 servicios ciudadania vs empresas Andalucia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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5. ANEXOS

ANEXO V. Resultados Comparativos 2011/ 2012 por CC AA

Gréfico 5.80. Resultado comparativo de los servicios en Ceuta
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* Ceuta y Melilla no tienen traspasadas las competencias de los servicios de “Cita Médica” y “Tarjeta Sanitaria”, por lo que en los calculos de la
“Disponibilidad Media Total” y “Disponibilidad Media de Ciudadania”, estos dos servicios no se incluyen en dichas Ciudades Auténomas.

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.81. Diferencial disponibilidad 2011 / servicios ciudadania vs empresas Ceuta, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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5. ANEXOS

ANEXO V. Resultados Comparativos 2011/ 2012 por CC AA

ico 5.82. Resultado comparativo de los servicios en Melilla 2011 / 2012, en % *
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* Ceuta y Melilla no tienen traspasadas las competencias de los servicios de “Cita Médica” y “Tarjeta Sanitaria”, por lo que en los calculos de la
“Disponibilidad Media Total” y “Disponibilidad Media de Ciudadania”, estos dos servicios no se incluyen en dichas Ciudades Auténomas.

Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.83. Diferencial disponibilidad 2011 / 2012 servicios ciudadania vs empresas Melilla, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2012 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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