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INTRODUCCION

Desde el afio 2007, la Fundacion Orange en colaboracion con Capgemini Consulting, elabora un Estudio
comparativo anual de los Servicios Publicos online en las Comunidades Autonomas espafiolas, estudio que
se ha convertido en un referente clave para el seguimiento periodico del desarrollo de la Administracion
Electronica en Espafia. A lo largo de todos estos afios, han sido innumerables los cambios y avances que
ha experimentado la Administracion y sus servicios electronicos en los distintos niveles administrativos:
estatal, autonémico y local.

A partir de 2011, y de forma paralela al estudio comparativo de las Comunidades Auténomas, la
Fundacién Orange en colaboracion de nuevo con Capgemini Consulting, ha decidido elaborar el primer
Estudio Comparativo de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles, es
decir, aquellos municipios que cuentan con un mayor indice poblacional.

Desde hace afios, los Ayuntamientos espafioles estan realizando grandes esfuerzos para desarrollar
servicios centrados en las necesidades de la ciudadania y las empresas. La gran mayoria se encuentran
desarrollando planes estratégicos o planes de accion con el objetivo fundamental de prestar mejores
servicios a través de una modernizacién de la funcion publica local que dé respuesta a las demandas de la
ciudadania. Y dentro de este marco, donde las entidades locales intentan lograr un modelo sostenible de
competencias y financiacion, existe una aplicacion progresiva de las tecnologias de la informacion que ha
permitido incrementar la disponibilidad online de los servicios publicos logrando reducir la brecha digital
existente entre la ciudadania y las entidades locales, facilitando asi el acceso y uso de los servicios
municipales.

La importancia que los Ayuntamientos estdn dotando a la comunicacion, acercamiento y asistencia a la
ciudadania, junto con los sucesivos esfuerzos presupuestarios que éstos estan realizando, ha producido que
los servicios publicos locales cuenten con un significativo grado de disponibilidad, y esto puede verse
reflejado cada vez mas en sus webs: existe, al dia de hoy, gran cantidad de servicios que pueden ser
tramitados parcial o totalmente de forma electrénica.

Por tanto, y en este sentido, es hora de mostrar dicho avance dentro de este nivel de la Administracion
espafnola, y exponer, en un primer estudio, los resultados globales de la actual situacion de la
disponibilidad online de sus servicios publicos. Esto constituira el punto de partida que permitira continuar
analizando la evolucién de la Administracion Electrénica de las entidades locales.
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Los esfuerzos innovadores que los Ayuntamientos estdn realizando son notorios y estan orientados
fundamentalmente a proporcionar servicios a la ciudadania que puedan ser tramitados de forma totalmente
electronica, destacandose mejoras en las siguientes lineas de actuacion:

- Eficiencia en los servicios: gestiones de procesos optimizados, con menos uso de papel, reduccion
de tiempos muertos y tiempos de resolucion, asi como racionalizacion de recursos.

- Accesibilidad de los servicios: mayores canales de interaccion y comunicacion con la ciudadania
(web, correo electronico, SMS, etc.),

- Optimizacion de tramitaciones: incremento de tramitaciones via electronica, reduccion de los
desplazamientos.

- “Amigabilidad” de los portales: informacion transparente, facil de acceder y de usar. Interfaces
intuitivas con informacion segmentada que facilita la busqueda e identificacion de servicios por
parte de los ciudadanos.

- Integracion de servicios: reduccion de tramites, instancias y gestion de papeles innecesarios,
integrando procesos que aporten beneficios al ciudadano reduciendo sus tiempos de espera en las
gestiones. Optimizacidén del uso de las interoperabilidades existentes.

Este Estudio permitird conocer este afio 2011, el avance y evolucion de la Administracion Electronica en
los Ayuntamientos espafioles, evaluando en un periodo determinado (enero y febrero), la disponibilidad
online de 11 servicios publicos que han sido seleccionados entre las distintas tipologias y ambitos
responsabilidad de las entidades locales. Servicios que abarcan aspectos como la cultura, la educacion, la
vivienda y la asistencia social, entre otros. Las areas tematicas de los servicios seleccionados para el
Estudio contemplan razonablemente las distintas actividades y relaciones de la ciudadania y empresas con
la Administracion local espafiola.

De este modo, el principal objetivo de este Informe es evaluar el grado de desarrollo o disponibilidad de
once servicios publicos online de los 20 Ayuntamientos espafioles con mayor indice poblacional. Dicho
objetivo general puede a su vez subdividirse en los siguientes objetivos especificos:

1. Conocer el grado de disponibilidad de los servicios publicos online ofrecidos por los
Ayuntamientos esparioles, tanto a la ciudadania como a empresas, en una escala de puntuacion
implantada por la Comision Europea.

2. Caracterizar la situacion en términos del desarrollo de la Administracion Electrénica para cada uno
de los Ayuntamientos objeto de estudio.

3. Contrastar el grado de disponibilidad online de cada uno de los servicios publicos seleccionados en
los diferentes Ayuntamientos.
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ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

Las nuevas tecnologias posibilitan una mayor transparencia y comunicacion, y paralelamente dotan a los
Ayuntamientos de una mayor legitimidad ya que facilitan la materializacion de sus politicas asi como la
formalizacion efectiva de los servicios que ofrecen a la ciudadania: se generan procesos y flujos continuos
de interaccion impulsados y acelerados por las tecnologias de la informacion.

Este Estudio se basa en la medicion y analisis del grado de disponibilidad online de 11 servicios publicos
en los 20 Ayuntamientos espafioles que cuentan con un mayor indice poblacional segun los ultimos datos
de cifras de poblacion publicados por el INE (revision del Padron Municipal a 1 de enero de 2010). Las
poblaciones de los Ayuntamientos ambito del Estudio oscilan entre los 230.822 habitantes de Elche y los
3.273.049 habitantes de Madrid. Esto representa un diferencial de poblacion bastante significativo entre los
Ayuntamientos analizados, diferencial que determina dispares presupuestos de inversion y gasto en el
desarrollo de la Administracion Electronica.

Para la seleccion de los 11 servicios publicos objeto de medicion y estudio en los 20 principales

Ayuntamientos espafioles, se ha valorado una amplia muestra representativa de los servicios municipales
abarcando todos los aspectos relevantes tanto para la ciudadania como para las empresas.
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2.1. ALCANCE DEL ESTUDIO
2.1.1. AYUNTAMIENTOS PARTICIPANTES

El Estudio abarca los 20 Ayuntamientos espafioles con mayor poblacion (Tabla 2.1.).

Tabla 2.1. Ayuntamientos objeto del Estudio Comparativo, provincia y cifras de poblacion respectivas

Ayuntamientos Provincia Paoblacién
Madrid Madrid 3.273.049
Barcelona Barcelona 1.619.337
Valencia Valencia 809.267
Sevilla Sevilla 704.198
Zaragoza Zaragoza 675.121
Malaga Malaga 568.507
Murcia Murcia 441.345
Palma Islas Baleares 404.681
Las Palmas de Gran Canaria Las Palmas 383.308
Bilbao Vizcaya 353.187
Alicante Alicante 334.418
Cordoba Cordoba 328.547
Valladolid Valladolid 315.522
Vigo Pontevedra 297.124
Gijon Asturias 277.198
Hospitalet de Llobregat Barcelona 258.642
La Corufia La Corufia 246.047
Granada Granada 239.154
Vitoria Alava 238.247
Elche Alicante 230.822

Fuente: Revision del Padron municipal a 1 de enero de 2010, INE
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Es de destacar que en el presente Estudio estan representadas 12 Comunidades Auténomas, 18 Provincias
espanolas, y que los 20 Ayuntamientos objeto de estudio suponen aproximadamente un 26% de la
poblacion total espafiola (Tabla 2.2.).

Tabla 2.2. Representacion a nivel nacional

Nimero de
CC AA Provincia Ayuntamientos
Cérdoba 1
Andalucia Granada 1
Malaga 1
Sevilla 1
Aragén Zaragoza 1
Asturias Asturias 1
Baleares Islas Baleares 1
Canarias Las Palmas 1
Castillay Ledn Valladolid 1
Catalufia Barcelona 2
Comunidad Valenciana Alicante 2
Valencia 1
Galicia La Corufia 1
Pontevedra 1
Madrid Madrid 1
Murcia Murcia 1
Pais Vasco Alava 1
Vizcaya 1
12 CC AA 18 Provincias 20 Ayuntamientos

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Mapa 2.1. Distribucion geogréfica de los 20 Ayuntamientos objeto de Estudio
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.1.2. ONCE SERVICIOS PUBLICOS DE AMBITO LOCAL

El estudio comprende una seleccion de 11 servicios publicos disponibles en todos los Ayuntamientos
espafoles: 7 servicios estan dirigidos tanto a la ciudadania como a empresas, mientras que los otros 4
tienen como publico objetivo de forma exclusiva a la ciudadania.

Estos servicios son representativos de las principales areas de actuacion del ciudadano con la
Administracion y han sido elegidos, entre otros motivos, porque abarcan areas tematicas tan relevantes
como la cultura, la educacion, la vivienda y la asistencia social.

A continuacion se muestra el conjunto de servicios seleccionados (Tabla 2.3):

Tabla 2.3. Servicios objeto del Estudio Comparativo, publico objetivo* y areas tematicas a las que pertenecen

Servicios Ciudadania Empresas Areas tematicas

Alta en Padrén Poblacién / Registro

Pago de Multas Pagos

Pago de Impuestos Pagos

Servicios de Atencion a Domicilio Asistencia Social

Acceso a Actividades Formativas Educacién

Consulta de Expedientes Servicio Sede Electronica

Licencia de Obras Edificacion y Vivienda

Actividades Economicas

Licencia de Apertura / Actividades Economicas

Asistencia a la Discapacidad Asistencia Social

Acceso a Actividades Culturales Cultura

Subvencién para Rehabilitaciones o Mejoras Edificacion y Vivienda

11 servicios

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

*Pictogramas de ARASAAC (Portal de Comunicacién Aumentativa y Alternativa de Aragén)

Para la seleccion de servicios, se ha realizado la extraccion y analisis de un amplio listado de tramites
contenidos en las websites y catadlogos online de los Ayuntamientos. Las principales actividades realizadas
para la seleccidn de los servicios han sido las siguientes:

1. Se han identificado las diferentes areas tematicas/sub-areas indicadas en las websites de los
Ayuntamientos para clasificar sus distintos tramites a disposicion de la ciudadania y empresas.
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2. Se han recogido y volcado a una base de datos Excel los servicios correspondientes, con las

denominaciones y tipologias respectivas, tanto aquellos dirigidos a ciudadanos como a empresas:
Se ha extraido con facilidad el listado de servicios de aquellos Ayuntamientos con catalogos
unificados; sin embargo, en otros casos, la tarea ha sido mas complicada debido a que habia
portales que no presentaban catalogos centralizados, con servicios “dispersos” dentro de la web.

Se han reclasificado y agrupado estos servicios dentro de una nueva categorizacion, unificada y con
mayor grado de estandarizacion: Asociacion y participacion ciudadana; Padron, datos personales y
poblacion; Reclamaciones y atencién al ciudadano; Ocio y deportes; Educacion y cultura;
Formacion y empleo; Salud y medio ambiente; Subvenciones y ayudas sociales; Transportes;
Urbanismo; Consumo y comercio; Tributos y multas; Vivienda; Familia; Turismo; Licencias; TIC;
Proteccion y seguridad ciudadana; Licitaciones; Otros.

Se ha elaborado una tabla dindmica en Excel con la totalidad de servicios para facilitar las consultas
y el uso de filtros, intentando identificar la mayor cantidad de repeticiones y coincidencias de
tramites entre los Ayuntamientos. Para ello se ha tenido en cuenta las similitudes de sus
descripciones asi como sus tipologias. De este modo, se han identificado los servicios coincidentes
en la mayoria de los Ayuntamientos y con alto grado de notoriedad o relevancia a nivel local.

Se han seleccionado los 11 servicios objeto de medicion, sobre un listado acotado de
preseleccionados, considerando fundamentalmente los motivos enunciados mas arriba.

Por tanto, las caracteristicas genéricas que aplican a los servicios seleccionados son:

Servicios disponibles en la totalidad de los 20 Ayuntamientos objeto del Estudio.

Servicios “mas demandados”, “mas utilizados” o “destacados” reflejados en los portales de los
Ayuntamientos.

Servicios con volumetrias importantes, segun la informacion obtenida en proyectos realizados por
Capgemini Consulting.

Servicios pertenecientes a diferentes “areas tematicas”, “familias” o “categorias”, que contemplan
aspectos socioeconomico coyunturales y demandas sociales.

Servicios pertenecientes a distintas categorias segun el “objeto” principal de los mismos
(solicitudes, pagos, consultas,...)

Para la seleccion de los servicios se han tenido en cuenta estudios recientes que demuestran que los
servicios mas demandados por los ciudadanos son: los servicios sociales, aquellos asociados a
tramitaciones administrativas, los vinculados a tiempo libre, los orientados a la juventud, los servicios de
actividades de formacion y aprendizaje, y aquellos dirigidos al segmento poblacional de mayores.

A continuacion se exponen algunos comentarios cuantitativos y cualitativos que justifican esta seleccion:

Alta en Padron, Pago de Impuestos y Pago de Multas

Segun el Ayuntamiento de Madrid, los servicios mas demandados por el ciudadano son los
relacionados con el empadronamiento y pagos. En 2009, el portal del Ayuntamiento de Madrid
tuvo cerca de 773.000 tramitaciones de pagos sobre un total de un millon de tramites y gestiones
realizados en el Portal. En el Ayuntamiento de Las Palmas de Gran Canaria, durante el  primer
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bimestre del afio 2011, cerca de 5.000 ciudadanos obtuvieron su certificado de empadronamiento a
través de la web.

El uso de internet para facilitar a los ciudadanos el pago de las sanciones de trafico llegd hace ya
varios afios a muchos Ayuntamientos siendo Madrid, Sevilla, Gijon y Barcelona algunos de los
primeros en implantarlo. A modo ilustrativo, el Pago de Multas por internet en Madrid alcanzo la
cantidad de 91.800 gestiones en el afio 20009.

e Servicios de Atencion a Domicilio

En los ultimos afios ha habido un importante incremento en el nimero de usuarios de los Servicios
de Atencion a Domicilio. La Ley de Dependencia prevé una cobertura progresiva de las personas en
situacién de dependencia. En este sentido, el porcentaje de personas dependientes sobre el total de
la poblacion espafiola seguira creciendo debido al proceso de envejecimiento que sufre la poblacion
espafiola, que se estima se situara en torno a 1.400.000 personas en el afio 2015.

e Acceso a Actividades Formativas

Recientemente, se ha incrementado el nimero de jovenes que, en tiempos de crisis econdmica,
buscan ampliar estudios y formarse para ser mas competitivos. El servicio de Acceso a Actividades
Formativas se ha convertido en uno de los mas solicitados por este grupo, principalmente aquellos
relacionados con acciones formativas que impulsan la insercion laboral.

e Consulta de Expedientes

La Ley 11/2007 de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, en su articulo
37 apartado 1°, establece la obligacion de poner a disposicion de los ciudadanos un servicio
electronico de acceso restringido donde éstos puedan consultar, previa identificacion, el estado de
tramitacion de su expediente.

e Licencia de Obrasy Licencia de Apertura / Actividades Econémicas

En la seleccion de los servicios dirigidos a Empresas, se han tenido en cuenta dos de los tramites de
competencia local contemplados en la Directiva de Servicios para la mayoria de actividades de
servicios: son los casos de los servicios Licencia de Obras y Licencia de Apertura/Actividades
Econdmicas.

e Asistencia a la Discapacidad

Una de las categorias mas potenciadas en la actualidad por los Ayuntamientos son los servicios
sociales, dirigidos a las diferentes minorias de la poblacién, que de forma mas concreta, se
encuentran en situacion de necesidad o vulnerabilidad: tercera edad, infancia, desempleados,
personas con discapacidad, entre otros colectivos. En particular, y para este Estudio, se ha
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seleccionado el servicio de Asistencia a la Discapacidad ya que se encuentra en las agendas
actuales de practicamente todos los Ayuntamientos espafioles, presentando éstos diversas
actuaciones y programas relacionados con el desarrollo de las politicas de bienestar social para este
colectivo de la poblacién.

e Acceso a Actividades Culturales

En cuanto al servicio de Acceso a Actividades Culturales, su seleccion esta en linea con el
incremento de los programas que organizan los Ayuntamientos para la promocion de la cultura. Por
un lado, las ofertas que ofrecen los centros culturales de actividades y eventos son cada vez
mayores, dentro de las cuales destacan las exposiciones artisticas, aulas literarias, talleres de
expresion, visitas guiadas a patrimonios artisticos o histéricos de la ciudad y muestras de arte en
general. Por otro lado, la cesion de espacios a asociaciones, grupos o entidades sin animo de lucro
para la realizacion de actividades culturales y sociales constituye un pilar clave en este crecimiento
de la actividad cultural en las ciudades espariolas.

e Subvencion para Rehabilitaciones y Mejoras

El servicio de Subvencion para Rehabilitaciones o Mejoras de viviendas y edificios, tanto a nivel
individual como de comunidad de propietarios, constituye uno de los servicios ligados a la vivienda
mas demandados, Yy esta alineado con los objetivos de los Ayuntamientos de apoyar la actividad de
rehabilitacion de edificios en determinadas zonas y &mbitos urbanos preferentes, fomentando asi la
mejora de la calidad de la edificacidn y la eficiencia energética de las viviendas.

En resumen, los servicios seleccionados,
» Presentan una alta utilizacién por la poblacion en los Ayuntamientos seleccionados.

o Abarcan aspectos relevantes de las interacciones de la ciudadania y empresas con la
Administracion Local.
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2.3. METODOLOGIA
2.3.1. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

En este Estudio Comparativo se mide, a través de un enfoque “front-office” el grado de disponibilidad de
una seleccion de 11 servicios basicos que aparecen en las websites de los principales Ayuntamientos
espafoles. Por tanto, no es el objetivo medir la calidad del servicio proporcionado, ni la organizacion de la
Administracion Electronica, ni el disefio de procedimientos electrénicos de “back-office”, ni tampoco se

mide el uso de estos servicios por parte de la ciudadania o empresas.

La relacion de servicios objeto del estudio y sus destinatarios* son los siguientes:

111l

111l

111l

111

111

*Pictogramas de ARASAAC (Portal de Comunicacién Aumentativa y Alternativa de Aragén)

@G ini Consults

Alta en Padron

Pago de Multas

Pago de Impuestos

Servicios de Atencién a Domicilio

Acceso a Actividades Formativas

Consulta de Expedientes

Licencia de Obras

Licencia de Apertura / Actividades Econdmicas
Asistencia a la Discapacidad

Acceso a Actividades Culturales
Subvencion para Rehabilitaciones o Mejoras
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2.3.2. MARCO DE PUNTUACION Y EVALUACION

Los 11 servicios publicos analizados en los principales Ayuntamientos espafioles se han medido utilizando
un marco de puntuacién que comprende desde un nivel cero hasta un nivel cuatro de desarrollo (Figura
2.2)).

Figura 2.2. Marco de puntuacion por Etapas

[ 3

11

Servicins

Interaccion
bidireccional

Interaccion
unidireccional
e ———

Informacion

[
-

Fuente: Benchmark Measurement of European eGovernment Services (Capgemini)
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A continuacion se define cada una de las Etapas asociadas a los diferentes niveles del marco de puntuacion

(Figura 2.3.).

Figura 2.3. Definicidn de las Etapas

Ausencia de Ausencia total de (_:u_alquier sitio web accesible_ publ_icamente_ gestionado por el
T proveedor del servicio, o el proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
Etapa 0 cualquier sitio . o . > . o S
web no pfrec_e ninguna p03|t?|llldad de |r}f,ormaC|on relgv_ante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacién con el servicio analizado.
. La informacion necesaria que describe el procedimiento para la obtencién del
Etapa 1 Informacion S o . X
servicio publico esta disponible online.
El sitio web ofrece la posibilidad de descargar el formulario de la website para su
Etapa 2 Ir]te:\racc_ién imp_re_s!én Yy posterior cumplimentacic')p manual., T_ambién se considera_ Etapa 2_,Ia
Unidireccional | posibilidad de obtener un formulario electronico para su cumplimentacion
online, su posterior impresion y presentacion fisica en la oficina correspondiente.
El sitio web ofrece la posibilidad de la introduccion electronica de datos
Etapa 3 I_nt_erac-cién mediar?t,e un forml_Jlgrio electronico para iniciar onlin.e. el _procedimiento de
bidireccional |obtencidn del servicio. Esta etapa requiere una autentificacién de la persona
(fisica o juridica), que solicita el servicio.
Tramitacion | El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar el servicio publico de forma
Etapa 4 totalmente totalmente electrénica. No se requiere del solicitante ningn otro procedimiento
electrénica formal mediante “documentos en papel” o presencia fisica en oficinas pablicas.

Fuente: Benchmark Measurement of European eGovernment Services (Capgemini)

La medicion del grado de disponibilidad online de los servicios se realiza mediante un cuestionario con
una serie de preguntas que conducen a obtener la puntuacion para cada servicio. Este cuestionario es
similar para todos los servicios seleccionados en los Ayuntamientos. Ademas, se registran entre otros
datos, las correspondientes Url visitadas y la fecha final de la medicion, habiéndose realizado ésta en el

periodo enero-febrero de 2011.

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

porcentajes:

» Etapa 0 = puntuacién 0 - 0,99 = 0% - 24%
« Etapa 1 = puntuacién 1 - 1,99 = 25% - 49%
« 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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En el caso de que la puntuacion de un servicio se base en el anélisis de la website de un unico proveedor de
servicios, la valoracion seria la siguiente:

* 0%oEtapa0

* 25%o0Etapal

* 50% o Etapa 2

* 75% o Etapa 3

* 100% o Etapa 4

El porcentaje final de disponibilidad obtenido por cada Ayuntamiento es el promedio de los porcentajes de
disponibilidad del total de servicios analizados.
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RESULTADOS DEL ESTUDIO EN LOS 20 MAYORES
AYUNTAMIENTOS ESPANOLES

A continuacion se presentan los resultados globales de las mediciones del grado de disponibilidad de los
servicios, asi como un andlisis detallado en funcidn de los servicios.
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3.1. RESULTADOS GLOBALES

El porcentaje de disponibilidad media online de los 11 servicios publicos objeto de estudio en los 20
Ayuntamientos espafioles seleccionados es del 72% (Tabla 3.1.).

Tabla 3.1. Resultados globales 2011, en %

Ayuntamientos Dispon(illailisdearl\c:i Qggia total
Valladolid 93
Valencia 91
Zaragoza 86
Las Palmas de Gran Canaria 86
Elche 77
Barcelona 75
Granada 75
Sevilla 73
Gijon 73
Madrid 70
Murcia 70
Bilbao 70
Hospitalet de Llobregat 68
Méalaga 66
Alicante 66
La Corufia 64
Cordoba 61
Vigo 61
Palma 59
Vitoria 59
Media total 72

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Destaca el Ayuntamiento de Valladolid, que a principios de febrero de 2011 ha puesto en marcha una
nueva web de tramitacion electrénica que incluye Sede Electronica. Esta plataforma le ha permitido
obtener la primera posicién en la medicion de los 11 servicios objeto del estudio, alcanzando una
disponibilidad online del 93% (Grafico 3.1.).

A continuacion de Valladolid esta el Ayuntamiento de Valencia con una media de disponibilidad del 91%,
seguido de Zaragoza y Las Palmas de Gran Canaria, ambas con un 86% de disponibilidad.

Cabe destacar que las 3 ciudades con mayor nimero de habitantes, Madrid, Barcelona y Valencia, ocupan
la posicion décima, sexta y segunda respectivamente. Es decir, no existe una relacion directa entre el
numero de habitantes y grado de desarrollo online de sus servicios.

Son 11 los Ayuntamientos que presentan niveles de disponibilidad por debajo de la media global.

La brecha digital existente entre el Ayuntamiento de mayor disponibilidad, Valladolid, y la posicion
relativa de menor disponibilidad, compartida entre Palma y Vitoria, es de 34 puntos.

En 2011 ningln Ayuntamiento de los seleccionados alcanza un rango de Etapa 4 ni tampoco de Etapa 1.
La mayoria de los Ayuntamientos (13 de ellos) estan dentro del rango de Etapa 2 (50% al 74% de
disponibilidad media) y los 7 restantes estdn comprendidos dentro del rango de Etapa 3 (75% al 99% de
disponibilidad media).

Griéfico 3.1. Grado de disponibilidad de los Ayuntamientos, en %
Etapa 3
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Las Palmas de Gran Canaria
Hospitalet de Llobregat

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

‘wﬂiﬂi (hﬂ]]ﬁ]g Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles

-18 -



A continuacion se muestra el numero de servicios en Etapa 4 conseguidos por cada uno de los
Ayuntamientos (Tabla 3.2.).

Tabla 3.2. Nimero de servicios que alcanzan Etapa 4 por Ayuntamientos

Ayuntamiento N° de servicios con Etapa 4

[E
o

Valladolid

Valencia

Las Palmas de Gran Canaria
Zaragoza

Elche

Granada

Gijén

Bilbao

Barcelona

Sevilla

Madrid

Murcia

Hospitalet de Llobregat
Mélaga

Alicante

La Corufia

Vitoria

Cérdoba

Vigo

Palma

N N WS D B DD DM OO OTO OO O OO O ©

Total de servicios en Etapa 4 105

Total de servicios analizados 220

% de servicios en Etapa 4 48%

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Valladolid cuenta con casi la totalidad de los servicios analizados en Etapa 4, siendo el servicio de Pago de
Multas el Unico de los 11 servicios analizados que no alcanza la méaxima etapa de disponibilidad en este
Ayuntamiento. Le siguen en este ranking de posicionamiento Valencia y Las Palmas de Gran Canaria con
9 servicios en Etapa 4 y Zaragoza con 8 servicios.

La mayoria de los Ayuntamientos presentan entre 4 y 6 servicios en Etapa 4.

Aproximadamente la mitad de los servicios seleccionados (48%) estan en Etapa 4 (105 de los 220 servicios
evaluados).
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3.2. RESULTADOS POR SERVICIOS

La clasificacion por servicios (Grafico 3.2.) muestra que el servicio “Pago de Impuestos” ha alcanzado el
100% de disponibilidad online, siendo el Unico que esta en Etapa 4 en la totalidad de los Ayuntamientos.
Por otro lado, “Servicios de Atencién a Domicilio” es el menos desarrollado con 46 puntos y el Unico que
estd en Etapa 1.

En total, son 6 los servicios que se encuentran por debajo de la media de disponibilidad (72 puntos).

Griéfico 3.2. Resultados por servicio, en %

Etapa 4
Etapa 3

100 Etapa 2
100 - 96 93 P

Media de servicios 72%
72

75 -

50 -

25 -

Pago de Multas
Altaen Padron
Media Total

Pago de Impuestos
Licencia de Obras

Consulta de Expedientes
Econémicas
Asistenciaa la Discapacidad

Acceso aActividades Formativas

Licencia de Apertura/ Actividades

Acceso aActividades Culturales

Subvencién para Rehabilitaciones o
Mejoras

Servicios de Atencién a Domicilio

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Pablicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Hay que destacar que “Consulta de Expedientes”, que presenta un alto grado de disponibilidad (96%)
cuenta con la particularidad de ser un servicio o funcién transversal, ya que puede afectar a un conjunto de
tramites, en el sentido de que permite al ciudadano conocer el estado de situacion de un expediente o
tramite iniciado con anterioridad.

De los 4 servicios menos desarrollados en las entidades locales espariolas, 3 estan relacionados con la
ayuda social o subvenciones: “Asistencia a la Discapacidad” (60%), “Subvencién para Rehabilitaciones o
Mejoras” (55%) y “Servicios de Atencién a Domicilio” (46%). Por otro lado, los servicios asociados a
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fines recaudatorios (“Pago de Impuestos”, “Pago de Multas”) estan mas desarrollados que los servicios
ligados a las asistencias sociales o ayudas econdémicas.

Con respecto a los servicios menos desarrollados, “Servicios de Atencion a Domicilio” alcanza la Etapa 4
solamente en Valencia y Valladolid. De forma analoga, el servicio de “Subvencion para Rehabilitaciones y
Mejoras” esta en Etapa 4 en tres Ayuntamientos: Valencia, Valladolid y Las Palmas de Gran Canaria.

Tabla 3.4. Namero de Ayuntamientos donde el servicio obtiene Etapa 4

N° de Ayuntamientos con el

Servicios .

Servicio en Etapa 4
Pago de Impuestos 20
Consulta de BExpedientes 19
Pago de Multas 17
Acceso a Actividades Formativas 13

Licencia de Obras 7
Licencia de Apertura / Actividades Econdmicas 7
Acceso a Actividades Culturales 7
Asistencia a la Discapacidad 6
Alta en Padron 4
Subvencién para Rehabilitaciones 0 Mejoras 3
Servicios de Atencién a Domicilio 2

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Pablicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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CONCLUSIONES

En la primera edicion de este estudio, los resultados demuestran el rol clave que los Ayuntamientos vienen
desempefiando al acompafiar el desarrollo creciente de la Administracion Electronica espafiola de los
ultimos afios. Los resultados obtenidos demuestran que los Ayuntamientos estan en la linea de continuar
proponiéndose retos y desafios que permitan optimizar y hacer mas cercana la relacion de los ciudadanos y
las empresas, del mismo modo que lo estan realizando las CC AA: acercando la Administracion
Electrénica al mayor nimero posible de usuarios y a través de una mejora evidente de los servicios
publicos online cuya sintesis de resultados se expone a continuacion:

e En la totalidad de las webs de los 20 principales Ayuntamientos los usuarios pueden tramitar de
forma electrénica (total o parcialmente) 11 de los servicios de mayor uso y demanda por parte de la
ciudadania.

¢ Valladolid cuenta con el mayor nimero de servicios en Etapa 4 (10 de los 11 analizados). Le siguen
Valencia y Las Palmas de Gran Canaria con 9 servicios en Etapa 4.

e El menor valor de disponibilidad en los Ayuntamientos corresponde a la Etapa 2 y es obtenido por
los Ayuntamientos de Palma (59%) y Vitoria (59%).

e La disponibilidad media global del 72% demuestra que la Administracion Electronica de los
principales municipios espafioles esta en linea con el desarrollo de la Administracion Electrénica en
las Comunidades Auténomas, es decir a sélo 6 puntos por debajo de éstas, tal y como demuestra el
Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en las Comunidades Autonomas (78%
de media de disponibilidad en las CC AA).

e De los 20 principales Ayuntamientos esparioles, 9 de ellos presentan valores de disponibilidad por
encima de la media.

e El servicio “Pago de Impuestos” con un 100% de disponibilidad es el mas desarrollado y el menos
desarrollado es “Servicios de Atencion a Domicilio”, con un 46% de disponibilidad.

e En las primeras tres posiciones del ranking de servicios hay dos relacionados con fines
recaudatorios: “Pago de Impuestos” y “Pago de multas”, con un 100% y 93% de disponibilidad
respectivamente.

o Dentro del grupo de los 11 servicios analizados, la totalidad de los servicios ligados a teméticas de
subvenciones o ayudas sociales presentan medias de disponibilidad iguales o inferiores al 60% y
ocupan 3 de las dltimas 4 posiciones del ranking. Por tanto, destaca el mayor desarrollo de los
servicios asociados a fines recaudatorios en relacion con los servicios ligados a las asistencias
sociales o0 ayudas economicas.
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A continuacion se exponen algunas consideraciones sobre 1os tres servicios que han alcanzado las primeras
tres posiciones del ranking de disponibilidad de los principales 20 Ayuntamientos esparioles: “Pago de
Impuestos”, “Consulta de Expedientes” y “Pago de Multas”.

Al realizar la valoracién front-office de la disponibilidad de los servicios, se ha comprobado que,
I6gicamente, para realizar el pago de multas o de impuestos no siempre es necesario el uso de
certificado electronico o eDNI por parte del ciudadano, sino que es suficiente con introducir en la
plataforma electronica los datos de pago requeridos en la notificacion de la sancion o en el
documento de pago correspondiente. Es el caso de los Ayuntamientos en los que para el pago de
impuestos online, solicitan la introduccion de determinados campos de informacion tales como el
Codigo de Procedimiento de Recaudacion (CPR), Modalidad, Codigo de Referencia e
Identificacion, datos que se recogen en su totalidad en distintos apartados del documento o carta de
pago. Estos campos tienen denominaciones diferentes y varian segun el Ayuntamiento. Esta
situacion es similar para el pago de multas. En ambos servicios, se permite realizar el pago con
tarjeta de crédito o con cargo a cuenta corriente a través de la pasarela de pagos. El pago de deudas
fuera de plazo puede tener algunas restricciones que impiden su pago telematico en las websites de
los Ayuntamientos.

Por otro lado, en los portales de algunos municipios, accediendo con eDNI o certificado electronico
un ciudadano puede visualizar y realizar el pago online de tributos o sanciones, sin tener que
introducir ningun dato adicional relacionado con los documentos de pago. También podra ver los
historicos e incluso descargar comprobantes de pagos realizados con anterioridad.

En la mayoria de los Ayuntamientos, el acceso a la consulta de los expedientes iniciados por via
electronica se realiza mediante la introduccion de un certificado digital o eDNI. En otros casos, y
para tramites especificos, no se requiere la identificacion digital por parte del ciudadano sino que es
suficiente con introducir en la consulta online el numero o cddigo de expediente provisto al inicio
de la tramitacion, y de alguna otra clave identificatoria complementaria como puede ser el DNI.
Este dltimo proceso aplica fundamentalmente a la consulta online de tramites administrativos
iniciados de forma presencial y en aquellos casos en los que el ciudadano solicita que le
comuniquen y notifiquen el estado del proceso de forma electrdnica (situacion similar a la que se da
en algunos portales de CC AA).

Asimismo, cabe destacar que los certificados nacionales o autonémicos se admiten en la mayoria de las
webs municipales. Algunos Ayuntamientos facilitan un identificador personal y contrasefia asociada,
previa solicitud realizada por el ciudadano.

En resumen, en la mayoria de los casos analizados, el acceso al portal de un Ayuntamiento mediante
autenticacion personal le permite al ciudadano tener acceso directo a su informacion particular o area
privada habitualmente llamada Carpeta del Ciudadano, Oficina Virtual, Mi Ayuntamiento o similar.

Aungue en la metodologia utilizada no se ha tenido en cuenta si el trdmite se debe realizar mediante la
autenticacion del ciudadano con algun tipo de certificacion electronica o no, es de destacar que en aquellas
gestiones asociadas a informacion eventualmente sensible de caracter personal o privado, se ha observado
que si se requiere el uso del certificado digital, firma electronica o eDNI que permite identificar de forma
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univoca al solicitante del servicio o informacion. La autenticacion puede ser realizada de forma integral a
través del acceso a su area privada, 0 mediante el acceso ad-hoc y puntual sélo para el servicio en cuestion:
ésta es la unica forma de garantizar la acreditacion de forma totalmente segura de los usuarios asi como la
confidencialidad de sus datos. Por el contrario, en la gestion de tramites mas sencillos, como los de
solicitud de plaza o inscripcién en algun tipo de actividad Iddica o formativa, no suele ser necesaria
identificacion digital alguna por parte del ciudadano; esto se ha detectado en los servicios de Acceso a
Actividades Culturales 0 Acceso a Actividades Formativas en la mayoria de los Ayuntamientos analizados.

Por otro lado, los Ayuntamientos podrian continuar con la puesta en marcha de acciones en sus gestiones
internas o de back-office que permitan la implantacién de las mejoras front-office. A pesar del marcado
avance en el grado de disponibilidad existente en los principales Ayuntamientos esparioles, parece preciso
continuar con la renovacion de sus portales de Internet asi como en el desarrollo de los componentes
basicos de la Administracion Electronica, focalizandose en la consolidacion de sus sedes electronicas,
plataformas de pagos, registros y expedientes electronicos, firmas electronicas, notificaciones telematicas y
carpetas del ciudadano, entre otras funcionalidades.

Otro de los aspectos clave en los cuales algunos Ayuntamientos demuestran avances significativos son las
interoperabilidades existentes con otras administraciones, tanto con las entidades autonémicas como con
otras instituciones, intercambiando decenas de certificados con el resto de administraciones y entidades
publicas.

Todos estos planes de actuacion no tienen que perder de vista las condiciones de usabilidad, accesibilidad
y calidad de los servicios que se deben “personalizar” en funcion de sus destinatarios principales: la
ciudadania y las empresas. En esta linea estan trabajando varios Ayuntamientos, desarrollando la Carpeta
Ciudadana o similar, que le permite al ciudadano acceder no sélo a la informacidn que de éste posee un
Ayuntamiento (base de datos personal, trdmites realizados, impuestos 0 multas a su nombre,...), sino que
también constituye un canal para ofrecerle los servicios especificos que se adapten a su perfil y
circunstancias.

En definitiva, es competencia de los Ayuntamientos facilitar la busqueda de informacién a los ciudadanos
y la realizacion efectiva de los tramites, promoviendo el uso de aplicaciones informaticas, a través de una
“alfabetizacion digital”, particularmente dirigida a aquellos colectivos con mayores problemas de acceso a
la tecnologia. Tal vez sea este el desafio principal: poner a disposicion de los ciudadanos los medios e
instrumentos necesarios que les permitan participar, acceder y acercarse a los nuevos canales de
comunicacion y tramitacion con las entidades locales.
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ANEXOS

ANEXO |I. DEFINICIONES DE LOS SERVICIOS
FICHAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

ALTA EN PADRON

Definicién del Servicio

Alta en Padron

Definicién de la Medida

Realizacion de la inscripcién en el Padron del municipio donde el interesado
tiene su residencia habitual.

Definicién detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento para realizar la inscripcion y registro en el
Padrdn de Habitantes del municipio correspondiente.

Servicios Alternativos

N/A

PAGO DE MULTAS

Definicion del Servicio

Pago de Multas

Definicién de la Medida

Realizacion del pago de multas de circulacion y estacionamiento.

Definicién detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento para realizar el pago de multas de
circulacion y estacionamiento impuestas por el municipio correspondiente.

Servicios Alternativos

Alegaciones y recursos por infracciones y multas de circulacién y
estacionamiento.
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PAGO DE IMPUESTOS

Definicion del Servicio

Pago de Impuestos

Definicién de la Medida

Realizacion del pago de impuestos municipales.

Definicién detallada de
la Medida

Disponibilidad de la funcionalidad del pago de diferentes impuestos y tasas
municipales a nivel general (funcionalidad disponible para el pago de
impuestos multiples) o para el pago de un impuesto especifico municipal (ej.:
IBI)

Servicios Alternativos

N/A

SERVICIOS DE ATENCION A DOMICILIO

Definicioén del Servicio

Servicios de Atencion a Domicilio

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud del servicio social de atencion a domicilio (SAD).

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento para realizar la solicitud de atencion o
ayudas a domicilio (incluye servicios de tipo doméstico: limpieza o
mantenimiento a domicilio; asi como servicios de caracter personal: ayuda
fisicomotriz, orientacion y apoyos especiales, asistencia en la higiene
personal, administracién de alimentos o medicamentos, acompafiamiento
fuera del hogar para la realizacion de gestiones o paseos, etc.)

Servicios Alternativos

N/A

ACCESO A ACTIVIDADES FORMATIVAS

Definicion del Servicio

Acceso a Actividades Formativas

Definicién de la Medida

Inscripcion en actividades formativas especialmente orientadas a jovenes.

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de plaza (inscripcién) en
actividades formativas promovidas por el Ayuntamiento especialmente
orientadas a los jovenes, que faciliten y promuevan de forma directa o
indirecta su insercion laboral o profesional (cursos de capacitacion
profesional, talleres de empleo, clases de idiomas, oficios, etc.)
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Servicios Alternativos

N/A

CONSULTA DE EXPEDIENTES

Definicion del Servicio

Consulta de Expedientes

Definicién de la Medida

Consulta del estado en que se encuentra la tramitacion de un expediente.

Definicién detallada de
la Medida

Disponibilidad de la consulta del estado de tramitacion de cualquier
expediente iniciado con anterioridad.

Servicios Alternativos

N/A

LICENCIA DE OBRAS

Definicion del Servicio

Licencia de Obras

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de la licencia para obras menores.

Definicién detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de la licencia para obras
menores (reformas, reparaciones o construcciones menores) en viviendas o
locales.

Servicios Alternativos

N/A

LICENCIA DE APERTURA / ACTIVIDADES ECONOMICAS

Definicion del Servicio

Licencia de Apertura / Actividades Econémicas

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de la licencia de apertura y/o funcionamiento de
establecimientos.

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de la licencia municipal de
apertura y funcionamiento para ejercer una determinada actividad econémica.

Servicios Alternativos

Licencia ambiental.
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ASISTENCIA A LA DISCAPACIDAD

Definicion del Servicio

Asistencia a la Discapacidad

Definicién de la Medida

Procedimiento de solicitud de la tarjeta de estacionamiento de vehiculos para
personas con movilidad reducida.

Definicién detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de la tarjeta de estacionamiento
de vehiculos para personas con movilidad reducida.

Servicios Alternativos

Ayudas o prestaciones orientadas a facilitar o aumentar la capacidad de
interaccién y desarrollo de personas con movilidad reducida (desplazamiento,
movilidad, comunicacion, etc.)

ACCESO A ACTIVIDADES CULTURALES

Definicioén del Servicio

Acceso a Actividades Culturales

Definicién de la Medida

Procedimiento de solicitud del uso o alquiler de espacios o locales publicos
para fines o actividades culturales.

Definicién detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento de solicitud del uso temporal (cesiéon o
alquiler) de espacio fisico, local, sala o similar destinado a actividades
culturales o afines (ej.: exposiciones, muestras, presentaciones, ensayos,
conferencias, etc.)

Servicios Alternativos

N/A

SUBVENCION PARA REHABILITACIONES O MEJORAS

Definicidn del Servicio

Subvencion para Rehabilitaciones o Mejoras

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de subvenciones o ayudas para realizar
rehabilitaciones o mejoras en edificaciones o viviendas.

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de subvenciones o ayudas para
realizar rehabilitaciones, reparaciones o mejoras en edificaciones o viviendas
con el objeto de adecuar su estética, habitabilidad o uso (ej.: fachadas,
instalaciones, ascensores, etc.).

Servicios Alternativos

N/A
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ANEXO II. RESULTADOS DE LAS MEDICIONES POR
AYUNTAMIENTOS

A continuacion se presentan los resultados de la medicién efectuada a los 11 servicios publicos en cada
uno de los 20 principales Ayuntamientos (ordenados de mayor a menor numero de habitantes).

Gréfico 4.1. Resultado de los servicios en Madrid, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 4.2. Resultado de los servicios en Barcelona, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Pablicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Graéfico 4.3. Resultado de los servicios en Valencia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 4.4. Resultado de los servicios en Sevilla, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.5. Resultado de los servicios en Zaragoza, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Griéfico 4.6. Resultado de los servicios en Mélaga, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.7. Resultado de los servicios en Murcia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Graéfico 4.8. Resultado de los servicios en Palma, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréafico 4.9. Resultado de los servicios en Las Palmas de Gran Canaria, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Pablicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Graéfico 4.10. Resultado de los servicios en Bilbao, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.11. Resultado de los servicios en Alicante, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Graéfico 4.12. Resultado de los servicios en Cérdoba, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.13. Resultado de los servicios en Valladolid, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 4.14. Resultado de los servicios en Vigo, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.15. Resultado de los servicios en Gijon, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 4.16. Resultado de los servicios en Hospitalet de Llobregat, en %

100 100 100 100 100

75

50

25

Media

=
e
B
a
=
5]
<
=
<

Pago de Multas

Pago de Impuestos
Consultade Expedientes
Licencia de Obras
Asistencia a la Discapacidad

Servicios de Atencion a Domicilio
Acceso a Actividades Formativas
Licencia de Apertura / Actividades
Econdmicas
Acceso a Actividades Culturales
Subvencién para Rehabilitaciones o
Mejoras

Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.17. Resultado de los servicios en La Corufia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Graéfico 4.18. Resultado de los servicios en Granada, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Graéfico 4.19. Resultado de los servicios en Vitoria, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 4.20. Resultado de los servicios en Elche, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Los gréficos presentados en este anexo muestran las etapas de desarrollo obtenidas por los Ayuntamientos
en cada uno de los 11 servicios evaluados, segun el marco de puntuacion definido por etapas, asi como el

valor medio obtenido entre todos ellos.

Graéfico 5.1. Resultados del servicio “Alta en Padrén”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Graéfico 5.2. Resultado del servicio “Pago de Multas”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Graéfico 5.3. Resultado del servicio “Pago de Impuestos”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Pablicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréafico 5.4. Resultado del servicio “Servicios de Atencién a Domicilio”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.5. Resultado del servicio “Acceso a Actividades Formativas”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.6. Resultado del servicio “Consulta de Expedientes”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréafico 5.7. Resultado del servicio “Licencia de Obras”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.8. Resultado del servicio “Licencia de Apertura / Actividades Econdmicas” en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.9. Resultado del servicio “Asistencia a la Discapacidad”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.10. Resultado del servicio “Acceso a Actividades Culturales”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.11. Resultado del servicio “Subvencion para Rehabilitaciones o Mejoras”, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2011 de los Servicios Publicos online en los 20 mayores Ayuntamientos espafioles
(Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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El Grupo Capgemini es hoy en dia uno de los
primeros actores a nivel mundial en el negocio
de la consultoria de negocio y de servicios
informaticos. La extensa experiencia, el
conocimiento profundo de las empresas, de las

s @® Capgemini Consulting,,
las expectativas de sus clientes, constituyen la
mejor prueba de éxito de su trabajo. Capgemini
Espafia ha alcanzado una cifra de facturacion de
295 millones de € en 2010, contando con més de
4.000 empleados.

WwWw.es.capgemini.com

Capgemini Consulting lleva mas de 40 afios
desarrollando consultoria de negocio en Espafia.
Con mas de 100 consultores, Capgemini
Consulting es una de las primeras compafiias de
consultoria de negocio en Espafia integrada en
una red de 3.900 consultores de negocio del
Grupo Capgemini, lo que constituye una ventaja
competitiva al servicio de nuestros clientes en
cerca de 30 paises en el mundo. El tamafio y su
red internacional permiten a Capgemini
Consulting contar con una experiencia capaz de
dar respuesta a problematicas globales de
compafiias, en cualquier sector de actividad:
Industria, Salud y Sanidad, Automocién, Energia,
Utilities, Gran Consumo y Distribucion,
Transporte, Turismo, Gobierno, Telecom &
Media, Banca y Seguros
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