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INTRODUCCION

A continuacion se presentan los resultados deetezstudio comparativo realizado en Esparfia sobre el
progreso de los servicios publicos disponiloiledine en las Comunidades Autbnomas espafiolas.

La creciente importancia que conceden las CC Afdsadervicios publicos que proporcionan a sus

ciudadanos y empresas queda demostrada por lacé&rolde los esfuerzos que estan realizando en el
desarrolloon-line de estos servicios, pasando de proporcionar irFoidn mas o menos elaborada de los

mismos, a disefiar servicios que puedan ser transitadalmenten-line

El Estudio permite conocer el estado del arte dedlainistracion Electronica en las CC AA. Al igugle

en afos anteriores, el Estudio Comparativo 200%iay&n un periodo determinado (febrero y marzo
2009), la disponibilidagdn-line de los mismos 26 servicios publicos autondmic@uados desde el afio
2007: 16 servicios dirigidos a los ciudadanos yséfvicios dirigidos a las empresas. Se ha consldera
que los servicios seleccionados objeto del Estuali@rcan razonablemente las distintas actividades y
relaciones de los ciudadanos y empresas con lamshnaicion espafiola.

Con el objetivo permanente de mejora en la reabmade este Estudio Comparativo, se ha introduerdo
esta edicion 2009 un nuevo capitulo titulado “Caigacion de los Servicios Publicos en el Ciudatlano
El objetivo principal de este capitulo es presentsa vision global sobre el grado de orientaciéh de
disefio de los servicios publicos a las necesidaddss de los ciudadanos y las empresas.

De este modo, el Estudio Comparativo 2009 quedanimgdo en los siguientes apartados:
* Alcance del Estudio dentro del Programa i2010.

¢ Situacion Actual de los Servicios Publiams-line en las Comunidades Autbnomas: resultados del
progreso de los servicios publicos disponilaiedine en las Comunidades Autbnomas espafiolas.

* Resultados Comparativos 2008/2009: resultados catipas del progreso alcanzado por los
servicios publicos disponibles-lineen los afios 2008 y 2009.

* Centralizacion de los Servicios Publicos en el @daho: resultados del analisis del grado de
orientacion del disefio de los servicios publicdgsaciudadanos y las empresas con respecto a los
criterios de autenticacion deDl (Documento de Identificacion Electrénica) legalneevinculante,
acceso multicanal, cumplimento de los estandaresnicionales de accesibilidad y la carga
administrativa documental relativa a la tramitagi@los servicios.

» Conclusiones: sintesis sobre la disponibilidad ake dervicios publico®n-line en las CC AA
espafolas y la centralizacion de los serviciod eiudadano.
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SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
ON-LINE EN LAS COMUNIDADES AUTONOMAS

Las sucesivas estrategias de modernizacion qu€dasinidades Autbnomas han ido adoptando en los
altimos afios, asi como la aprobacion de distiragss, entre ellas la Ley 11/2007 de Acceso Eleicioon
de los Ciudadanos a los Servicios Publicos, manoanito clave en el desarrollo de los servicioslipab
on-lineen Espania.

En concreto, hasta la aprobacion de la Ley 11/28@n las propias CC AA las que decidian en qué
situaciones, momentos y a través de qué canalesnsedia el acceso de los ciudadanos y las emmesas
los servicios publicosn-line La Ley 11/2007 obliga a desarrollar, implantanapilitar un conjunto de
servicios para atender a una amplia diversidad eguerimientos como son la disponibilidad,
universalidad, calidad o eficiencia.

En este informe se presentan los resultados oleeid las mediciones realizadas durante el deleadell
Estudio Comparativo 2009. En primer lugar, se maastos resultados globales de las mediciones
detallando a continuacion los resultados agruppdo#os servicios orientados a ciudadanos y a esapre
Por ultimo, se detallan los resultados de los smwiagrupados segun los cirddostersdefinidos.

- . Al - i . .. L i
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2.1. RESULTADOS GLOBALES

El porcentaje de disponibilidad medan-line de los 26 servicios publicos en las 17 Comunidades
Autonomas y las dos Ciudades Autonomas de Ceutaljldes de 72% (Tabla 2.1.). La media de los 16
servicios orientados a ciudadanos es de 74%, rageqtre la de los 10 servicios orientados a empessas
de 68%.

Tabla 2.1.Resultados Globales 2009, en % *

Disponibilidad Media | Disponibilidad Media | Disponibilidad Media | Diferencial Media
CC AA Total de Ciudadanos de Empresas Ciudadanos Vs Media
(26 Servicios) (16 Servicios) (10 Servicios) Empresas

Andalucia 88 88 90 -2
Aragon 63 69 55 +14
Asturias 97 97 98 -1
Baleares 60 59 60 -1
Canarias 64 66 63 +3
Cantabria 59 64 50 +14
Castilla-La Mancha 66 69 63 +6
Castillay Ledn 73 77 68 +9
Catalufia 74 77 70 +7
Comunidad Valenciana 71 72 70 +2
Extremadura 67 66 70 -4
Galicia 77 81 70 +11
La Riogja 69 72 65 +7
Madrid 86 88 83 +5
Murcia 72 75 68 +7
Navarra 88 86 93 -7
Pais Vasco 78 78 78 0
Ceuta 62 67 55 +12
Melilla 49 60 35 +25

Media Total 72 74 68 +6

* Ceuta y Melilla no disponen de Universidad, y pamto no se mide en ellas el servicio de “Matricidla Universitaria”. Igualmeet nc
tienen traspasadas las competencias de los sardeitCita Médica” y “Tarjeta Sanitaria”, por lo gteenpoco se evalian. Por ello, er
célculos de la “Disponibilidad Media Total (26 seiws)” y “Disponibilidad Media de Ciudadanos (16\8eios)”, no se incluyen estos t
servicios de las Ciudades Autonomas.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidggi®oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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El mapa de las CC AA con los resultados de la didplcdad media total (26 servicios), se muestra a
continuacién (Mapa 2.1.):

Mapa 2.1.Media total de disponibilidad de los 26 Servicios C AA, en %

CC AA Disponibilidad
Asturias 97
Andalucia 88
Navarra 88
Madrid 86
PaisVasco 78
Galicia 77
Catalufia 74
Castillay Ledn 73
Murcia 72
Comunidad Valenciana 71
La Rioja 69
Extremadura 67
Castilla-La Mancha 66
Canarias 64
Aragoén 63
Ceuta 62
Baleares 60

Cantabria 59

0 o Melilla 49
’ 62 Media Total 72
o a9
g

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Referente a los servicios que alcanzan Etapa €EoMA, el mapa obtenido es el siguientapa 2.2):

Mapa 2.2.Nimero de Servicios que alcanzan Etapa 4 por CC AA

CC AN N°de Servicios con Etapa4
Astirias 23
Andalucia 20
Navarra 20
Madrid 18
Pais Vasco 15
Galicia 14
Clatalufia 13
Clastillay Leon 12
FExtremadira 1
Murcia 11
Castilla-La Mancha 10
Comunidad Valenciana 10
LaRioja 10
Ceuta 10
Aragon a8
Canariag 8
Cantabria [
G
4

Baleares
' 8 - Melilla
o] ’ 4
g

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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La Comunidad Auténoma con el maximo nivel de dedlaron-line en los 26 servicios evaluados es
Asturias, con un diferencial de 9 puntos sobre Argda y Navarra, que ocupan la segunda posicion.
Asturias tiene 23 servicios en Etapa 4. Andaludiayarra tienen 20 servicios en Etapa 4.

Estas tres CC AA junto con Madrid, Pais Vasco yidgalson las que obtienen una media de
disponibilidad por encima del 74%, es decir unaimed Etapa 3.

Son 12 las CC AA que se encuentran en el rangdafmal2.

La Ciudad Autonoma de Melilla es la Unica que pargdr debajo de 50% de disponibilidad, es dedig es
en Etapa 1.

Al considerar los valores maximos y minimos obtesigor las CC AA, la variacién en torno al valor
medio (72%), es de +25% puntos (Asturias), -23%qgai(Melilla).

Los resultados por CC AA del grado medio de digpbdad on-line de los servicios, detallando los datos
de los servicios a ciudadanos y empresas, eswéstg (Grafico 2.1.):

Grafico 2.1.Resultados por CC AA del grado de disponibilidadodeServicios, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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2.2. CIUDADANOS VS EMPRESAS

Los servicios dirigidos a ciudadanos estan masradlsalos que los servicios a empresas, presentado
desarrollo medio de 74%, seis puntos por encimi deedia de los servicios a empresas. Son cinco las
CC AA (Andalucia, Asturias, Baleares, Extremadunfdayarra) las que estan mas orientadas a empresas
que a ciudadanos.

Aragon y Cantabria presentan un diferencial deugs mayor en los servicios a ciudadanos. Meddla
la que presenta el mayor diferencial en serviciomdadanos, con 25 puntos de diferencia. Paisovesc
la tnica CC AA en la que los servicios a ciudadgresentan igual disponibilidad media que los sersi
dirigidos a empresas (78% en ambos casos).

En los servicios orientados a ciudadanos (Gréfi2o),2Asturias obtiene la primera posicion con &®
distanciandose nueve puntos de Andalucia y Madue, ocupan la segunda y tercera posicion. Diez
Comunidades quedan por debajo de la media denasiss a ciudadanos.

La variacibn maxima en torno al valor medio de disbilidad de los servicios a ciudadanos es +23%
puntos (Asturias), -15% puntos (Baleares).

La disponibilidad media de los servicios orientadcampresas (Grafico 2.3.) es del 68%, lo que maest
gue Asturias con el 98% de disponibilidad es, devaula Comunidad mas desarrollada, siendo Navarra
la segunda con el 93%. Castilla y Ledn y Murciancimien con la media en su grado de desarrollo, 68%.

Son ocho las CC AA situadas por debajo de la mielidisponibilidad de los servicios a empresas. Bolo
Ciudad Autonoma de Melilla no llega al 50% de dispdidad on-line en esta tipologia de servicios.
Melilla obtiene el mayor distanciamiento entre tmfuacion alcanzada por una CC AA y la siguiene, 1
puntos con respecto a Cantabria.

La variacion en torno al valor medio en dispondlzii de los servicios dirigidos a empresas es + 30%
puntos (Asturias), -33% puntos (Melilla).

) h X \ 1 Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
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Grafico 2.2. Disponibilidad Media de los Servicios a Ciudadamws%
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 2.3. Disponibilidad Media de los Servicios a Empresasye
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

- 11 1 Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
Q Capgemml Consu'h‘]ng Comunidades Auténomas Espafiolas 9

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group



En el siguiente Grafico de posicionamiento (Grafitd.), se compara el grado de desarrollo de los
servicios publicos en las Comunidades y Ciudadegrfumas respecto de las puntuaciones medias
obtenidas en los servicios dirigidos a ciudadanagmpresas.

Grafico 2.4.Posicionamiento de las CC AA (Ciudadanos-Empresas)
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.3. RESULTADOS POR SERVICIOS

La clasificacion por Servicios (Grafico 2.5.), nosiestra que los maximos niveles de disponibilidad
line los alcanzan los servicios de Quejas y Sugerencislatriculacion Universitaria con un 97% de
disponibilidad, mostrando un diferencial respectia anedia global de servicios de 25 puntos. Ningun
servicio alcanza una disponibilidad 100%lineen todas las CC AA.

El servicio de Matriculacion Universitaria se prgsede forma muy sencilla a través de un formulario
electronico de matriculacién que se envia a lalfadupermitiendo a los alumnos realizar este t&rmi
cualquier hora, en cualquier lugar con Internenfremyar la documentacién sin esperar turno. Por ell
todas las CC AA presentan una Etapa 4 salvo Balegre obtiene una Etapa 2.

A continuacién, cinco servicios alcanzan una puwifuwa superior al 80%: Bibliotecas Publicas, Tasas
Autoliquidables, Consulta de Licitaciones, Impueki®-AJD y Oferta de Empleo Publico. El resto de
servicios que obtienen una media de disponibilslgakerior al 74%, es decir una Etapa 3, son: Busqued
de Empleo Privado, Permisos Relativos al Medio Aentas, Autorizacion de Instalaciones Eléctricas y
Cita Médica.

En el extremo opuesto, el nivel inferior de dedloron-line se alcanza en el servicio de obtencion de
Tarjeta Sanitaria, con una puntuacion media de 4a%dos los demas servicios obtienen unos niveles de
desarrollo por encima del 50% de disponibilidad imed

Finalmente, son 14 servicios los que obtienen wmauacion en Etapa 2 (entre 50 y 74% de dispodéli
media).

Grafico 2.5. Resultados por Servicio, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Respecto al numero de CC AA en las que los sewvitdgan a Etapa 4, la Tabla 2.2. muestra que los
servicios de Quejas y Sugerencias, Bibliotecasi@asly Matriculacion Universitaria se presentan en
Etapa 4 en 18, 17 y 16 CC AA respectivamente.

El dltimo grupo revela que tres servicios alcanEaapa 4 en cuatro CC AA y dos servicios, Tarjeta
Sanitaria y Subvenciones a Colectivos Especifioggan Etapa 4 en tres CC AA.

De los cinco servicios que menos Etapa 4 han acanen las CC AA espafolas, tres pertenecen al
clusterde Subvenciones, unodusterde Registro, y otro alusterde Contraprestaciones.

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

Servicios N° de CC AA con Etapa 4 Cluster
Quejas y Sugerencias 18 Contraprestaciones
Bibliotecas Publicas 17 Contraprestaciones
Matriculacion Universitaria 16 Permisos y Licencias
Tasas Autoliquidables 15 Ingresos y Recaudacion
Impuesto ITP-AJD 14 Ingresos y Recaudacién
Oferta de Empleo Publico 13 Contraprestaciones
Cita Médica 11 Contraprestaciones
Impuesto sobre Maquinas Recreativas 11 Ingresos y Recaudacion
Permisos Relativos al Medio Ambiente 11 Permisos y Licencias
Consulta de Licitaciones 11 Contraprestaciones
Autorizacion de Instalaciones Eléctricas 10 Permisos y Licencias
Subvenciones |+D+i 9 Subvenciones
Registro de Licitadores 8 Registro
Busqueda de Empleo Privado 7 Contraprestaciones
Vivienda de Proteccién Oficial 7 Registro
Ayudas a la Familia por Hijos 6 Subvenciones
Certificados de Instaladores 6 Permisos y Licencias
Certificado de Discapacidad 6 Registro
Becas de Estudios 5 Subvenciones
Ayudas a Personas Mayores 5 Subvenciones
Registro de Actividades Empresariales 5 Registro
Ayudas a Personas con Discapacidad 4 Subvenciones
Registro de Actividades Turisticas 4 Registro
Subvenciones para Creacién de Empleo 4 Subvenciones
Tarjeta Sanitaria 3 Contraprestaciones
Subvenciones a Colectivos Especificos 3 Subvenciones

229

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgdi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4. LOS CINCO CLUSTERS DE SERVICIOS

Con el fin de identificar tendencias comunes ded&dos servicios analizados, se presenta el gréfie
muestra los resultados medios de los culasters(Grafico 2.6.).

El promedio global de los resultados de dispomibdi media de los cincolusterses del 73%. Al
comparar este promedio global con el de cada unlosdeincoclusters se apreciajue losclustersde
Generadores de Ingresos y Contraprestacionesdlogaima puntuacion), se encuentran siete puntos po
encima de la media ddusters con 80% de disponibilidad media.

El clusterde Permisos y Licencias (79%), también por enaeaiazalor medio de 73%, es el que obtiene
junto con el de Generadores de Ingresos y Constgmienes puntuaciones medias de Etapa 3.

Por ultimo, los clusters de Registro y Subvenciones, con puntuaciones med&a 63% y 62%
respectivamente, inferiores a la media global delococlusters(73%), son los menos desarrollados.

Cabe destacar como dlsterque agrupa los servicios que generan los ingsdas CC AA es uno de
los mas desarrollados y en el extremo opuestajuster que supone aportaciones economicas de las
administraciones hacia las personas o entidad@scede los que presenta menor disponibilioiadine.

Las puntuaciones maximas y minimas entrelostersvarian 18 puntos (80% al 62%).

Gréfico 2.6. Resultados de IoSlusters en %

B Disponibilidad on-line

Generadores de
Ingresos

Subvenciones / \ Contraprestaciones

Registro
63

Licencias
79

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4.1. CLUSTER DE GENERACION DE INGRESOS

Con un promedio de 80%, €elusterde servicios de Generacion de Ingresos (Grafiég abtiene, junto
con elclusterde Contraprestaciones, la mejor puntuacion deita® clusters De los tres servicios que lo
integran, dos tienen una puntuacion mayor que Harglobal de los 26 servicios (72%).

El diferencial entre los servicios que lo integes de 20 puntos (88% Tasas Autoliquidables, 68%
Impuestos sobre Maquinas Recreativas).

Grafico 2.7.Resultados deClusterde Servicios Generadores de Ingresos, en %

= Disponibilidad on-line

Tasas

Autoliquidables
100%

Impuestos sobre

Magquinas Impuesto ITP-
i AJD
Recreativas
68 84

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.1.Clusterde Servicios Generadores de Ingresos

* Tasas Autoliquidables Impuestos, Tasas y Precios Publicos son lostipes de Tributo que forman parte de los
recursos de derecho publico. Este servicio obtietapa 4 en 15 Comunidades Autbnomas. Sin embabgiene Etapa
1 en dos CC AA, Castilla-La Mancha y Ceuta, Etapa Extremadura y Etapa 3 en la Comunidad Valeacian

* Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Jidicos Documentadosimpuesto autonémico de uso frecuente
y obligatorio en todo tipo de Transmisiones Patrirales entre particulares, constitucion de fianzagstamos,
arrendamientos, concesiones administrativas, etie &rvicio alcanza el maximo grado de desarasild4 CC AA.
Obtiene Etapa 1 en tres: Cantabria, Castilla-LadWlary Ceuta. Finalmente, obtiene Etapa 2 y EtagraBxtremadura y
Comunidad Valenciana respectivamente.

* Impuesto sobre Maquina Recreativas Tasa que recae mayoritariamente sobre empresas giertos casos, sobre
empresarios individuale&ste servicigoresenta su maximo desarrollo en 11 CC AA, y elimmnes decir Etapa 0, en
Cantabria y las dos Ciudades Autbnomas de Ceutalifld

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4.2. CLUSTER DE CONTRAPRESTACIONES

El

cluster de servicios de Contraprestaciones (Grafico 2@gsenta un promedio de 80%. Dentro del

cluster,la maxima puntuacién la obtiene el servicio dej@ag Sugerencias con el 97%. En contrapartida,
destaca la valoracion del servicio de Tarjeta Sdaifque presenta tan solo un 40% de disponibilaad
line.

La diferencia entre el servicio de menor puntuacéhcluster (Tarjeta Sanitaria, 40%), y el servicio de
maxima puntuacion (Quejas y Sugerencias, 97%)a ands alta de todos latustersde servicios: 57
puntos.

Gréfico 2.8. Resultados deTlusterde Servicios de Contraprestaciones, en %

B Disponibiidad or-line
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Sugerencias
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Bibliotecas Publicas

Tarjeta Sanitaria
95
Consulta de
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Cita Médica Licitaciones
76 88
Oferta de Emple Bulsqueda de

Publico Empleo Privado
84 80

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.2.Clusterde Servicios de Contraprestaciones

Quejas y SugerenciasEste servicio, competencia de cada CC AA su regriaautonémica, alcanza Etapa 4 en todas
las CC AA, salvo en la Comunidad Valenciana.

Bibliotecas Publicas:Este servicio alcanza Etapa 4 en 17 CC AA, quedamdasolo Ceuta en Etapa 3 y Melilla en
Etapa 1.

Consulta de Licitaciones:Este servicio presenta el maximo grado de desayi6thpa 4, en 11 CC AA.

Busqueda de Empleo Privado:Este servicio logra una Etapa 4 en siete CC AAdgndose en Etapa 0 en Ceuta y
obteniendo Etapa 3 en 11 CC AA.

Oferta de Empleo Publico:Este servicio, definido en términos de inscrip@dmn determinado proceso selectivo, logra
Etapa 4 en 13 CC AA, obteniendo Etapa 2 en sei8&C

Cita Médica: En este servicio, 11 CC AA presentan una Etapaidgp CC AA una Etapa 1.

Tarjeta Sanitaria: Tarjeta Sanitaria es el Unico servicio que noraaaun desarrollo medio por encima de 50%.
Obtiene Etapa 4 tan soélo en tres CC AA (Asturiadjdia y Pais Vasco).

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidggi®oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4.3. CLUSTER DE REGISTRO

Este cluster (Grafico 2.9.), con un promedio de 63% de dispdididd on-ling tiene una puntuacion
inferior a la media de los cinaustersde diez puntos. En este sentido, cuatro de sugigsr obtienen
porcentajes por debajo de la media de disponibildk los 26 servicios medidos que es de 72%. 36lo e
servicio de Registro de Licitadores obtiene unaymgién que coincide con dicha media.

El diferencial entre los servicios que lo integeende 19 puntos (72% el Registro de Licitadore%, 8B
Registro de Actividades Turisticas).

Gréfico 2.9. Resultados deTlusterde Servicios de Registro, en %

B Disponibilidad on-line
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.3.Clusterde Servicios de Registro

* Registro de Licitadores Los Registros de Licitadores tratan de simplifiata la compleja burocracia alrededor de los
procesos de contratacion publi&ste servicio alcanza Etapa 4 en ocho CC AAdsiatiez las CC AA donde obtiene
una Etapa 2. Tan s6lo en Navarra obtiene una Btapa

* Vivienda de Proteccién Oficial Los Registros de demandantes son un prerrequisédas Planes de Vivienda suelen
exigir a las personas o familias interesadzste servicio obtiene Etapa 4 en siete CC AMduetan sélo Andalucia
donde obtiene una Etapa 1.

* Certificado de Discapacidad El articulo 26 de la Carta de los Derechos Furedaates de la Uniobn Europea reconoce
“el derecho de las personas discapacitadas a bemeé de medidas que garanticen su autonomiadelicio de
Certificado de Discapacidad obtiene una EtapageenCC AA. En Canarias, Pais Vasco y Melilla al#iana Etapa 1.

* Registro de Actividades EmpresarialesLa Directiva de Servicios (DS 2006/123/CE) impuksguesta en marcha de
tramites por via electronica para la prestacioseateicios. Este servicio presenta Etapa 4 en dB{€AA, siendo diez
las que presentan una Etapa 2 de desarrollo.

* Registro de Actividades Turisticas La actividad turistica estéd regulada a nivel autiné mediante un proceso de
inscripcion registral, en ocasiones previo a leo@zaicion administrativa correspondiente. Este isgrpresenta su
maximo desarrollo en tan sélo cuatro CC AA. En &yar parte de CC AA esta en Etapa 2.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4.4. CLUSTER DE PERMISOS Y LICENCIAS

El

clusterde Permisos y Licencias (Gréafico 2.10.), con ummmdio del 79% de disponibilidagh-line

ocupa el tercer lugar en disponiblidad entre los@tlustersanalizados.

El

anico servicio de estdusterque alcanza un desarrollo medio por debajo decldiande disponibilidad

de los 26 servicios medidos (72%), es Certificatknstaladores (64%).

Las puntuaciones maximas y minimas de los servigiedo integran varian 33 puntos (97% al 64%).

Gréfico 2.10.Resultados deTlusterde Servicios de Permisos y Licencias, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.4.Clusterde Servicios de Permisos y Licencias

Matriculacién Universitaria : Este servicigueda fuera del analisis en las Ciudades Autona®a3euta y Melilla, por
no tener Universidades. Matriculacion Universitaléstacgor tener el maximo grado de desarrollo en 16 CCdaAas
17 medidas, siendo Baleares la Unica que obtieadtapa 2.

Permisos Relativos al Medio AmbientePermisos Relativos al Medio Ambiente alcanza &#en 11 CC AA. En las
ocho CC AA restantes obtiene Etapa 2.

Autorizacion de Instalaciones EléctricasLa actividad de registro-autorizacion es de gran ifgmia administrativa
Este servicio presenta un desarrollo en EtapadieanCC AA y una Etapa 3 en Aragén. Siete CC Alsprgan Etapa 2
y Melilla obtiene Etapa 1

Certificado de Instaladores Las CC AA desempefian un papel importante en ladaeign de determinadas actividades
profesionales. Es por ello que para los profesemedpresenta una valiosa prestacion administratigader obtener el
certificado de cualificacion individual de forma-line. El servicio de Certificado de Instaladores obtiEtegpa 4 en seis
CC AA, presentando una Etapa 2 en 12 CC AA. Metiliiene Etapa 1.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4.5. CLUSTER DE SUBVENCIONES

Estecluster(Grafico 2.11.), presenta un promedio de 62%. Lagyaciones maximas y minimas de los
servicios que componen@lusterde Subvenciones varian 17 puntos (de 72% al 55%).

El servicio de mayor puntuacion es el de SubvemrsiditD+i, con un 72%, que es a su vez el Unico que
iguala la disponibilidad media de los 26 servigiwadidos (72%). Por el contrario, el servicio comaore
puntuacion corresponde al servicio de SubvenciahEmpleo de Colectivos Especificos, con un 55%.

Gréfico 2.11.Resultados deTlusterde Servicios de Subvenciones, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi®oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.5.Clusterde Servicios de Permisos y Licencias

* Subvenciones I+D+i A nivel empresarial, las ayudas a los proyecw@dovacion son instrumentos de uso frecuente,
ademas de ser claves en las politicas de fomelate@mpetitividad, desarrollo empresarial e innadacEste servicio
presenta una Etapa 4 en nueve CC AA.

* Subvenciones para Creacion de Empled.as subvenciones para el fomento del empleo,usmdiltiples variantes,
suponen un porcentaje relevante de las subvencmrescadas por las CC AA. Este servicio logra Htepa 4 en
cuatro CC AA (Andalucia, Asturias, Castilla-La MAacy Navarra), siendo Ceuta donde obtiene una Htapa

* Ayudas a Personas MayoresEste servicio, dgran importancia en todas las politicas socialésnémicas presenta un
desarrollo en Etapa 4 en cinco CC AA. 14 CC AA ent¢an Etapa 2 de disponibilidad-line

* Ayudas a Familia por Hijos: Este servicio obtiene Etapa 4 en seis CC AA. LaLC3AA restantes presentan una
Etapa 2.

* Becas de Estudio Este servicio presenta Etapa 4 en cinco CC AA4 Ea Etapa 2 en 13 CC AA y en Etapa 1 en
Melilla.

* Ayudas a Personas con DiscapacidadEste servicio ocupa una posicién destacabléodas las politicas sociales
autondémicaskEste servicio logra el maximo grado de avancektapa 4 en cuatro CC AA.

* Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificdsstas subvenciones van dirigidas a la integracborkl de los
discapacitados en empresas, en centros espedalemsmpleo, o bien para promover su establecimientmo
trabajadores autbnomos. El servipi@senta Etapa 4 en tan sélo tres CC AA.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 deSesvicios Publico®n-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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RESULTADOS COMPARATIVOS 2008 / 2009

Las sucesivas medidas que las CC AA han ido addpten los ultimos afios, asi como el crecienteéster
gue desde diferentes ambitos empresariales y adéaasmes de ciudadanos se otorga al desarrolla de
Administracion Electronica, han contribuido a qus kctuales niveles de desarrollo de los servicios
publicoson-line obtengan un elevado grado de madurez.

En este capitulo se presentan los resultados yalikes comparativo de la evolucién de los sergaio-
line enlas 17 CC AAy las dos Ciudades Auténomas elgaCy Melilla. Es un analisis comparativo que
abarca dos afios, el afio 2008 y el afio 2009.

Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
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3.1. PROGRESO GLOBAL

La tercera medicion realizada en este afio 2009s1€6 servicio®n-line arroja una puntuacion media
global de 72%. Resulta significativo que la meddadisponibilidad de 2009 se ha incrementado erocinc
puntos (Grafico 3.1.), cuando en 2008 el incremérgale 13 puntos respecto al afio 2007.

En este crecimiento de la media global han conttdbdistintas CC AA, oscilando los crecimientosdies
24 puntos en Navarra hasta el incremento en totmopunto en el caso de Aragon y Baleares.

Grafico 3.1.Evolucién de la Media Total de Disponibilidad de Bervicios, en %

100

Disponibilidad Media 2007  Disponibilidad Media 2008 isponibilidad Media 2009

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3.2. COMPARATIVA CIUDADADOS VS EMPRESAS

Cuando los resultados globales se desglosan egrig®s objetivo de ciudadanos y empresas (Grafico
3.2.), se observa que el crecimiento es superi@l gnupo de servicios dirigidos a ciudadanos quele
grupo de servicios dirigidos a empresas.

El grupo de servicios dirigidos a ciudadanos haesrpentado un crecimiento de cinco puntos, sierdo e
crecimiento de los servicios dirigidos a empresasutro puntos, un punto por debajo del creciridet
la media global de los 26 servicios (cinco puntos).

Analizando el Gréfico 3.2. se aprecia que en el @8, la diferencia entre el grado de desarraidod
servicios dirigidos a ciudadanos Vs los serviciogidos a empresas era de cinco puntos. Sin eraparg

el aflo 2009 esta diferencia se ha acrecentado pas@ado a ser de seis puntos. Es decir, las CC AA
contintian desarrollando mayores esfuerzos en tog®s a ciudadanos que en los servicios a emgresa

Grafico 3.2.Evolucion de la Disponibilidad Media Total de losr@cios Ciudadanos Vs Empresas, 2008/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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En relacion al diferencial de disponibilidad-line entre los servicios dirigidos a ciudadanos y aresgs,
las Tablas 3.1. y 3.2., muestran respectivamesteelsultados obtenidos en 2009 y 2008. En el afié 20
se observa que Melilla obtiene un diferencial dep2btos, el mayor diferencial entre los servicios
orientados a ciudadanos y a empresas. Este resgiackpite en los dos dltimos afios, asi comodiche
de obtener Melilla la puntuacion mas baja en ehdeBo on-linede los servicios dirigidos a empresas.

Dentro del grupo de CC AA cuya disponibilidad meds&amayor en los servicios dirigidos a empresas,
destaca Navarra como la CC AA que presenta el maijerencial con siete puntos de diferencia entre
servicios a empresas (93%), y a ciudadanos (86%).

Por ultimo, hay que destacar que en el afio de 20@® CC AA han realizado mas esfuerzos dirigidos a
desarrollo de los servicios dirigidos a empresasaaiudadanos, mientras que en el aflo 2008 fssetn
las CC AA las que destacaron en el desarrollo decges a empresas Vs ciudadanos.

Tabla 3.1.Diferencial Disponibilidadn-line 2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas, en %

Disponibilidad Disponibilidad Media Disponibilidad Diferencial Media
CC AA 2009 Media Total de Ciudadanos Media de Empresas  Ciudadanos Vs
(26 Servicios) (16 Servicios) (10 Servicios) Media Empresas
2009 2009 2009 2009
Melilla* 49 60 35 + 25
Cantabria 59 64 50 +14
Aragon 63 69 55 +14
Ceuta 62 67 55 +12
Galicia 77 81 70 +11
Castilla y Leén 73 77 68 +9
Murcia 72 75 68 +7
La Rioja 69 72 65 +7
Catalufia 74 77 70 +7
Castilla-La Mancha 66 69 63 +6
Madrid 86 88 83 +5
Canarias 64 66 63 +3
Comunidad Valenciana 71 72 70 +2
Pais Vasco 78 78 78 0
Baleares 60 59 60 -1
Andalucia 88 88 90 -2
Extremadura 67 66 70 -4
Navarra 88 86 93 -7
Media Total 72 74 68 + 6

* En Ceuta y Melilla no se evaltan 3 Servicicientados a Ciudadanos.

CC AA con Servicios menos desarrollac CC AA con Servicios mas desarrollados

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Tabla 3.2.Diferencial Disponibilidadn-line 2008 Servicios Ciudadanos Vs Empresas, en % *

Disponibilidad Lol Disponibilidad | Diferencial Media
. Media de ) :
CC AA 2008 Media T_ot_al Ciudadanos Media de E_m_presas Clut_jadanos Vs
(26 Servicios) (16 Servicios) (10 Servicios) Media Empresas
2008 2008 2008
2008
Melilla 41 52 28 +24
Aragon 63 69 53 +16
La Rigja 67 72 60 +12
Galicia 77 81 70 +11
Madrid 84 88 78 +10
Cantabria 56 59 50 +9
Murcia 72 75 68 +7
Castillay Ledn 69 72 65 +7
Catalufia 74 77 70 +7
Castilla-La Mancha 62 64 58 +6
Extremadura 62 64 58 +6
Canarias 64 66 63 +3
Navarra 64 64 65 -1
Comunidad Valenciana 69 69 70 -1
Baleares 59 58 60 -2
Pais Vasco 76 75 78 -3
Andalucia 81 75 90 -15
Ceuta 42 ! 53 -18
Media Total 67 69 64 +5

* En Ceuta y Melilla no se evalian 3 Servicios da€ios a Ciudadan.

| CC AA con Servicios menos desarrollac CC AA con Servicios més desarrollados

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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3.3. COMPARATIVA POR COMUNIDADES AUTONOMAS

Desglosando los resultados por Comunidades Autésdirebla 3.3.), se observa que a lo largo del afio
2009, las CC AA no han seguido la misma pauta depootamiento. Asturias mantiene la mejor
puntuacion en disponibilidad medan-line de los 26 servicios en los dos ultimos afios aaddig,
Andalucia, que en el afio de 2008 ocupaba la tepuesiaion, en el afio de 2009 pasa a ocupar la dagun
y Navarra que en el afio de 2008 ocupaba la duodéuisicion, pasa ahora a la segunda posicion junto
con Andalucia (Tabla 3.3.). De igual modo, cabdades que no se han producido avances en el ultimo
puesto detanking ocupado por Melilla.

En cuanto a la diferencia de desarrollo entre CC &#\ el afio de 2009 se ha reducido el difereneal d
disponibilidad median-line entre las mismas. En ambos afios, 2008 y 2009yidsty Melilla siguen

siendo las CC AA mas y menos desarrolladas respeatinte.

Tabla 3.3.Evolucion de la Disponibilidad Media de las CC A808/2009 *

Disponibilidad Media Total Diferencial
CC AA Media Total Posicién 2009 | Disponibilidad | Posicion 2008 Postion
2009 2008 2009 Vs 2008
Asturias 7% 1 91w 1 0
Andalucia 88 % 2 81 % 3 +1
Navarra 88 % 3 64 % 12 +9
Madrid 86 % 4 84 % 2 -2
Pais Vasco 78 % 5 76 % 5 0
Galicia 77 % 6 77 % 4 -2
Cataluiia 74 % 7 74 % 6 -1
Castillay Leon 73 % 8 69 % 8 0
Murcia 72 % 9 72 % 7 -2
Comunidad Valenciana 71 % 10 69 % 9 -1
La Rioja 69 % 11 67 % 10 -1
Extremadura 67 % 12 62 % 15 +3
Catilla-La Mancha 66 % 13 62 % 14 +1
Canarias 64 % 14 64 % 11 -3
Aragbn 63 % 15 63 % 13 -2
Ceuta 62 % 16 42 % 18 +2
Baleares 60 % 17 59 % 16 -1
Cantabria 59 % 18 56 % 17 -1
Melilla 49 % 19 41 % 19 0
Media Total 72 % 67%

* En Ceuta y Melilla no se evalian 3 Servicios da€os a Ciudadanos.

Aunque Andalucia y Navarra comparten la segundeiposdelranking, se les ha atribuido el 2° y 3° puesto respete

el orden alfabético.

CC AA con Servicios menos desarrollados

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

@® Capgemini Consulting

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group

Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
Comunidades Auténomas Espafiolas 24




Fundacion
Orange [

Grafico 3.3.Evolucién Global de las CC AA, 2008/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 3.4.Evolucion Disponibilidad Median-linede las CC AA, 2008/2009

W Puntuacién 2008 ® Crecimiento y Puntuacién 2009
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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En cuanto a la evolucion de las CC AA (Grafico )3.8n el afio 2009 las seis primeras CC AA (Asturias
Andalucia, Navarra, Madrid, Pais Vasco y Galicestan en Etapa 3 de desarrollo de los servicios. Si
embargo, en el afio 2008, solo cinco CC AA estabaittapa 3 de desarrollo (Asturias, Andalucia,
Madrid, Pais Vasco y Galicia).

En el afio 2009, tan sélo la Ciudad Autbnoma delMadsta en Etapa 1, mientras que en el afio 2G08B er
dos CC AA (Ceuta 42% y Melilla 41%).

En cuanto a las CC AA que mas han crecido en eRf6 con relacion al afio 2008, destacan Navarra y
Ceuta con 24 y 20 puntos respectivamente (Grafitd. Precisamente Navarra ha logrado un crecimient
que le ha permitido pasar a formar parte de laA@Que obtienen una disponibilidad media por encima
del 74%. Este es el resultado de las iniciativegallias a cabo por los dos gobiernos Autonomictes ta
como el plan "Marco de Actuacion para el Desarralle la Administracion Electréonica en la
Administracion de la Comunidad Foral Navarra y @uganismos Publicos" y el proyecto "Ceuta Ciudad
Digital" que permite a los ciudadanos acceder deddnmediata y comoda a gestiooasline

Por otro lado, son nueve las CC AA gue han crepmodebajo del crecimiento medio de CC AA (cinco
puntos), correspondiendo estas CC AA a: CastillaMamcha, Castilla y Ledn, Cantabria, Comunidad
Valenciana, La Rioja, Pais Vasco, Madrid, Balegréasagon.

Cabe destacar también que en el afio 2009 cuatrdAC@antienen una disponibilidaoh-line media
similar a la registrada en el afio 2008 (CanariaglGfa, Galicia y Murcia).
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3.4. COMPARATIVA POR SERVICIOS

El crecimiento medio de los servicios en el ailo9200n respecto al afio 2008 ha sido de cinco puntos
(Grafico 3.5.).

La comparativa por servicios muestra que el serdei Ayudas a la Familia por Hijos ha experimentdo
mayor crecimiento con respecto al afio 2008 (66%089, 53% en 2008, 13 puntos). En este ranking de
crecimiento, se sitian en segundo y tercer lugaséovicios de Certificados de Instaladores y Beeas
Estudio (crecimiento de 11 puntos respectivamente).

Por dltimo, cinco servicios, Impuesto sobre MagsirRecreativas, Tarjeta Sanitaria, Matriculacion
Universitaria, Quejas y Sugerencias, e ImpuestoTdmsmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos
Documentados siguen inalterables con respectoos?@@i8.

Gréfico 3.5. Evolucion Servicios, 2008/2009

© Puntuacién 2008 ® Crecimientoy Puntuacién 2009

Crecimiento Medio |1 i |
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Si se trasladan las puntuaciones medias obtenatdegservicios al marco de puntuaciones definptas
Etapas, esto es: Etapa 0 puntuacion entre 0 y 2#bguEtapa 1 puntuacion entre 25 y 49 puntos,aE2ap
puntuacion entre 50 y 74 puntos, Etapa 3 puntuaerdre 75 y 99 puntos y Etapa 4, 100 puntos, se
observa una ligera evolucién en el nimero de sessiqgue han incrementado su disponibilidad en el
marco de puntuaciones por Etapas.

Mientras que en el afilo 2009, 14 de los serviciafizatos estan en el rango de Etapa 2 y 11 seswirio
el rango de Etapa 3, en el afio 2008 eran 15 logser en el rango de Etapa 2 y nueve los serviemsl
rango de Etapa 3 (Tabla 3.4.).

Tabla 3.4.Evolucion de Etapas de Disponibilidad, 2008/2009

Etapas de Disponibilidad Afio 2009 Afio 2008
Etapa O 0 0
Etapa 1 1 2
Etapa 2 14 15
Etapa 3 11 9
Etapa 4 0 0

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

La siguiente Tabla nos muestra la evolucion de d&&tapconseguida por los servicios en cada unasde la
CC AA (Tabla 3.5.).

Tabla 3.5.NUmero de Servicios en Etapa 4 por CC AA, 2008/2009

CC AA 2009 2008
Asturias 23 22
Andalucia 20 17
Navarra 20 8
Madrid 18 18
Pais Vasco 15 14
Galicia 14 14
Cataluia 13 13
Castillay Ledn 12 10
Extremadura 11 8
Murcia 11 11
Castilla-La Mancha 10 8
Comunidad Valenciana 10 9
La Rioja 10 9
Ceuta 10 5
Aragon 8 8
Canarias 8 8
Baleares 6 5
Cantabria 6 6
Melilla 4 4
Total de Servicios en Etapa 4 229 197

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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En el afio 2009 se ha producido un incremento mddega el nimero de servicios que han alcanzado
Etapa 4 en las CC AA, desde Asturias que tieneeBacsos hasta Melilla con cuatro servicios, suneand
un total de 229 servicios en Etapa 4. En el afi@ 2Gian alcanzado esta Etapa 197 servicios, llo cua
implica un crecimiento en el afio 2009 del 16% @acion a 2008.

Respecto atanking del grado de desarrollo de los servicios, no segraducido cambios en los cuatro
primeros puestos, manteniendo en el afio 2009 Indcies de Quejas y Sugerencias, Matriculaciéon
Universitaria, Bibliotecas Publicas y Tasas Autoid@bles las mismas posiciones que en el afio 2008
(Grafico 3.6.).

Referente a los servicios menos desarrollados &mt®009 como en 2008, son los servicios de Tarjeta
Sanitaria y Registro de Actividades Turisticas,doe ocupan las mismas posiciones aamking

Gréfico 3.6.Ranking de los Servicios 2008/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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3.5. COMPARATIVA POR CLUSTERS DE SERVICIOS

En el siguiente apartado se analiza la evoluciocatkacluster Dentro de cada uno de lokisters se
muestran las puntuaciones para cada uno de Iasissry su comparativa 2008/2009.

Con el fin de identificar tendencias dentro dedlsstersanalizados, se puede observar en el Grafico 3.7.
gue losclusterscon mayor disponibilida@n-line tanto en el afio 2008 como en el afio 2009 han sido
Generadores de Ingresos y Contraprestaciones, trasemgue Subvenciones es @uster menos
desarrollado.

En referencia al crecimiento (Tabla 3.@l)clusterque mas ha crecido ha sido Subvenciones.

A continuacién se presentan los resultados conipasgborclustersde servicios.

Gréfico 3.7.Resultados de IoSlusters2008/2009, en %

® Disponibiidad on-line 2009 Disponibilidad on-line 2008

Generadores de

Ingresos
100% 80 80

Subvencione Contraprestacione:
55 62 77 80
Registrc Permisos y Licencia
57 63 75 79

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Tabla 3.6.Resultado de lo€lusters2008/2009, en %
Disponibilidadon- Disponibilidadon-

Posicion Cluster Diferencial Puntos

line 200¢ line 200¢
Generadores de Ingresos 80 80 0
Contraprestaciones 80 77 3
Permisos y Licencias 79 75 4
Registro 63 57 6
Subvenciones 62 55 7
Media 73 69 4

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 3.8. Clusterde Servicios Generadores de Ingrez08/2009, en %

u Disponibiidad on-line 2009 = Disponibiidad on-line 2008

Generadores de

Ingresos
80
Subvencione Contraprestacione!
77 80

55 62

Permisos y Licencias
57 63 75 79
Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 3.9.Clusterde Contraprestacion@2908/2009, en %

® Disponibilidad on-line 2009 = Disponibilidad on-line 2008

97

Tarjeta Sanitaria Bibliotecas Publicas
40 40 89 95
. - Consulta de
Cita Médica Licitaciones
74 76 82 88
Oferta de Emplex Busqueda de Empleo
Publico Privado
75 84 79 80

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 3.10.Clusterde Registr@2008/2009, en %

= Disponibilidad orline 200¢ = Disponibilidad or-line 200¢

Registro de
Licitadores 70 72
100%,

Vivienda de
Proteccién Oficial
45 64 70
E;%ﬁ;g’ dgg Certificado de
] Discapacidad
Empresariales
53 61 55 62

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 3.11.Clusterde Permisos y Licenci@)08/2009, en %

¥ Disponibilidad on-line 2009 ® Disponibilidad on-line 2008

Matriculacién
Universitaria

100%
0 97 97
58
Certificados de, / Permisos Relativos al
Instaladores Medio Ambiente
53 64 78 79

Autorizacion de
Instalaciones Eléctricas

74 76

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 3.12.Clusterde Subvencione2008/2009, en %

W Disponibiidad on-line 2009 # Disponibilidad on-line 2008

Subvenciones [+D+i 68 72

Subvenciones al

Empleo de Subvenciones para

Colectivos Creacién de Empleo
Especificos 57 59
51 55
Ayudas a Persona: Ayudas a Personas
con Discapacidad Mayores
51 59 57 63

yudas ala Familia

Becas de Estudios por Hijos

51 62 53 66

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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LA CENTRALIZACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
EN EL CIUDADANO

El Plan de Accidn “Administracion electrénica i20Kxelerar la administracion electrénica en Eurepa
beneficio de todos” de la Comision Europea, de @aloril de 2006, esta destinado a hacer mas eficace
los servicios publicos, a modernizarlos y a ajlssamejor a las necesidades de la poblaciéon. En est
contexto, el Plan establece cinco ejes prioritasss como una hoja de ruta con objeto de acelarar |
implantacion de la Administracion Electrénica emdpa.

Asi, los cinco grandes objetivos en materia de ahtnacion electronica con metas concretas par@ 201
establecidos por la Comision son los siguientesesw para todos (mejora de la accesibilidad, la
multicanalidad, el multilingliismo, etc.), mayoraincia (uso innovador de las TIC y reduccion suséh

de la carga administrativa), servicios clave dengepercusion (focalizacion de los esfuerzos erelémpu
servicios de alto impacto), establecimiento de Hagramientas clave (autenticacion, seguridad en las
comunicaciones y certificacion), y mayor particigacen el proceso democratico de decision (util@ac

de las TIC para incrementar la participacion declodadanos en la vida democratica).

En este contexto, se ha considerado oportuno andtig esfuerzos de las CC AA por mantenerse en la
vanguardia de las politicas europeas en materiaatiernizacion de los servicios publicos. Por edlo,
Estudio cuenta en el afio de 2009 con un capitweduso sobre la "Centralizacion de los Servicios
Publicos en el Ciudadano".

El andlisis de la “Centralizacion de los Servidtagblicos en el Ciudadano” se basa en cuatro dieesi
que permiten realizar un analisis de la orientadiéh disefio de los servicios publicos en aspectos
centrados en las necesidades de los ciudadanoprgsas en las diferentes CC AA.

Teniendo en cuenta que muchos de los sitios wdbsdeervicios que participan en el estudio estan en
continua evolucion y que el analisis se realizaiemperiodo concreto, es posible que los cambidesn
sitios web producidos con posterioridad al momelgsu evaluacion no queden reflejados en el amalisi
gue se presenta en las paginas siguientes.
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4.1. LAS DIMENSIONES DEL ANALISIS

Los criterios de andlisis de la centralizacionake dervicios publicos en el ciudadano se han agwpa
cuatro dimensiones que se describen a continuacion:

AutenticacioneDI (Documento de Identificacion Electronidagalmente vinculante: Proporciona
una valoracion de la confianza y comodidad ofrexidar los servicios publicogn-line a los
usuarios, mediante sistemas de identificacion yrdigacion de los mismos. Esta dimension
analiza la existencia o no de un sistema de recmimto deleDlI, legalmente vinculante, que
introduce de forma automatica informacién sobreietiadano: bien en la primera parte de la
tramitacidén con identificacion o bien en los foramis pertinentes.

Acceso Multicanal de los Servicios Publicos: EvdRigosibilidad de los ciudadanos y empresas a
iniciar el proceso de tramitacion de los servigiablicos a través de una variedad de canales
(teléfono, fax, mensajeria SMS, Interradtaty television digital).

Cumplimento de los Estandares Internacionales deedMgilidad: Valora la utilizacion y el
cumplimento de los estandares internacionales ecks#ulidad, tomando como marco de referencia
las “Pautas de Accesibilidad al Contenido Web 1e0 W3C/WAI”. EI cumplimiento de los
estandares internacionales de accesibilidad Webcenla posibilidad de que personas con algin
tipo de diversidad funcional o de edad avanzadalguédacer uso de los servicios publicos via
web.

Carga Administrativa Documental: Valora la docuraeitin requerida para la tramitacion de los
servicios publicos, permitiendo comparar los egfoercanalizados por las CC AA para la
simplificacion administrativa.

Cada una de las cuatro dimensiones se ha anakradna muestra de servicios para las 17 Comunidades
Autonomas y las dos Ciudades Autonomas de Ceutalijld

Es conveniente realizar ciertas matizaciones salbredo en que se han analizado determinadosiasiter

AutenticacioneDI legalmente vinculante: Se han analizado los swties de las 17 Comunidades
Autonomas y las dos Ciudades Autonomas de CeutalifldVicon respecto a los certificados de
identificacién y autenticacién admitidos para knitacién de los servicios publicos-line

Acceso Multicanal a los Servicios Publicos: La nogdi de la multicanalidad se ha realizado
mediante la aplicacibn de un cuestionario que cople todos los canales anteriormente
mencionados y que facilita el registro exacto dedanales para iniciar el proceso de tramitacion
para cada uno de los servicios.

Cumplimento de los Estandares Internacionales dedNgilidad: Para la evaluacion del grado de
cumplimento de los estandares de accesibilidadasetiizado la herramienta TAWTést de
Accesibilidad Wep La metodologia en cuestion se detalla a contivbna

Carga Administrativa Documental: Se ha contabilizatinimero de documentos solicitados para
la tramitacion de algunos servicios publicos, tdo®presentes documentos en las fichas de los
servicios como en la legislacion autondmica cooadpente que regula el servicio.
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4.2. LA AUTENTICACION EDI LEGALMENTE VINCULANTE

La eficiencia de la Administracion Electronica \eedeterminada, en cierta medida, por su capacidad e
garantizar la seguridad de la informacion y dedats personales. Asi, para la tramitacion telaadte

los servicios publicoon-line en las distintas CC AA se requiere la utilizacida un sistema de
reconocimiento de la identidad del solicitante quermita la identificacion segura del mismo, el
intercambio de informacidn con otras entidadesfiria@a electronica de los datos.

Actualmente, las CC AAeconocen diferentes certificados para tales fidedps cuales destaca el DNI
electrénico €DNI), y el Certificado de la Fabrica Nacional de Mcoagdlimbre (FNMT).

En este epigrafe se estudia el reconocimiento dmosrsistemas para la tramitacion de los servicios
publicoson-lineen las 17 Comunidades Autbnomas y las dos Ciudagdmomas de Ceuta y Melilla.

Figura 4.1.eDNly Certificado de la FNMT
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En Espafa existen dos sistemas equiparables deomeoento de la identidad del solicitantee€INIy el
Certificado de la FNMT. La identificacion y autaracion mediante edlDNI no ofrece mayores ventajas
afadidas a los usuarios de los servicios pubbodge con respeto al Certificado de la FNMT.

Por su parte, el Certificado de la FNMT se preseatao un sistema de identificacion y autenticaoiés
desarrollado (Tabla 4.1.), tanto por su uso extensiomo por ofrecer al usuario una mayor comodatad
relaciéon con e€DNI, que requiere un lector especifico deip que incorpora.

Tabla 4.1.Reconocimiento dedDNIy del Certificado de la FNMT por CC AA*

@ Disponibilidad de Uso O No Disponibilidad
CC AA Certificado de la FNMT DNI electrénico
Andalucia o O
Aragoén [ o
Asturias [ o
Baleares o o
Canarias o o
Cantabria o o
Castilla-La Mancha o O
Castillay Ledn o O
Cataluiia o o
Comunidad Valenciana O O
Extremadura o o
Galicia o @)
La Rioja o o
Madrid o o
Murcia o o
Navarra o o
Pais Vasco O O
Ceuta o o
Melilla o o

* La Comunidad Valenciana y el Pais Vasco disporeenrdcertificado propio para la tramitacion dedesvicios publicosn-line mientras
que, dependiendo del servicio, se puede utilizar el Certificado de la FNMT y eDNI.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

El Certificado de la FNMT es legalmente recono@ddl7 CC AA, mientras que eDNI se puede utilizar
para la tramitacion de los servicios publicoslineen 14 CC AA.

Las excepciones son la Comunidad Valenciana yis|\Pasco, que cuentan con autoridades certificadora
independientes, siendo el reconocimiento del us@ddificado de la FNMT y de2DNI muy limitado.
Para la tramitacion de los servicios publiarsline en la Comunidad Valenciana, los usuarios pueden
utilizar, ademas de la “Clau-ACCV”, el Certificadte la FNMT y eleDNI dependiendo del servicio
publico. Sin embargo, el Pais Vasco sélo reconbaes@ de los certificados digitales emitidos por la
Empresa de Certificacion y Firma digital de las Auistraciones vascas y, dependiendo del servicio
publicoon-ling el eDNI. En Catalufia, aunque existe también una entiddificadora independiente, los
usuarios pueden utilizar también el CertificaddadENMT y eleDNI para la tramitacion de los servicios
publicoson-line
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4.3. EL ACCESO MULTICANAL DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Una dimensién caracteristica de la AdministracidectEonica es su capacidad para relacionarse &n lo
diferentes agentes sociales por medio de canalgdiversos. A lo largo de los ultimos afos, losates
tradicionales como las oficinas de atencién al ipably el correo han perdido importancia con la
emergencia de los nuevos canales, como son ebrieléél fax, la mensajeria SMS, Internetclehty la
television digital.

En este epigrafe se presentan los resultadosnaksia del acceso multicanal de los 26 servicigdipos
en las 17 CC AA y las dos Ciudades Autonomas ddaCgWelilla. En primer lugar se muestran los
resultados globales del analisis, detallando amaeetion, los resultados agrupados por servicios.

Tras el andlisis de los resultados agrupados peicEess, se han seleccionado seis servicios puhlicimco
dirigidos a ciudadanos y uno a empresas (Busquedantpleo Privado, Ayudas a la Familia por Hijos,
Quejas y Sugerencias, Vivienda de Proteccion OfiCiia Médica y Acceso a Licitaciones). Los seingc
presentados ofrecen una excelente vision del geéetttivo de implantacion del acceso multicanala |
distintas CC AA para iniciar la tramitacion de g&svicios publicos.
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4.3.1 RESULTADOS GLOBALES

Las CC AA espafiolas estan apostando por la adécuganodernizacion de los canales de relacion con
los agentes sociales, aunque siguen realizando resmsfuerzos en el canal de Internet. Ante este
escenario, la Tabla 4.2. proporciona una ideardtish de la extension del acceso multicanal de los
servicios publicos en las distintas CC AA. Séloastaso namero de servicios ofrece la posibilidad de
iniciar el proceso de tramitacion via teléfono, yaxensajeria SMS.

Como se puede observar, el mayor desarrollo dadesos canales para la tramitacion de los servicios
publicos se da en Asturias, como consecuencia esarmbllo efectivo del canal electrénico. Por el
contrario, excluyendo el peso del canal Internedstila-La Mancha aparece como lider a nivel
autondémico dada la posibilidad de iniciar la tracibn de ocho servicios publicos via teléfono y faan
relacion al canal de mensajeria SMS, son ocho G#&A& que ofrecen la posibilidad de iniciar el prece

de tramitacion en una parte de sus servicios mglic

La utilizacion de los canales dbaty television digital son practicamente inexistergr Espafia para la
tramitacién de servicios publicos. Por ejemploCtanunidad de Madrid y la Comunidad Valenciana han
desarrollado un servicio de ayuda en linea mediahtd pero éste desempefia la misma funcion
informativa que el servicio de atencion teleforidz.

Es de destacar el caso de Aragdn, que pone a wi€posle los ciudadanos una serie de servicios
interactivos a través de la television digital,renbs cuales destaca el servicio de “Oferta de l&mnp
Privado”. Mediante este servicio, Aragén acercasaciudadanos todas las ofertas de empleo disjgsnibl
en el INAEM (Instituto Aragonés de Empleo). Ademglsservicio permite filtrar las ofertas por aatiad,
provincia y localidad, facilitando asi la busqueeguerida.

Tabla 4.2. Acceso Multicanal de los Servicios Publicos por && en 2009

CC AA Teléfonc Fax Mensajeria SMS Internet Chat TV digital
Andalucia 1 0 2 21 0 0
Aragén 1 0 0 11 0 1
Asturias 1 0 1 26 0 0
Baleares 2 0 0 8 0 0
Canarias 2 0 1 10 0 0
Cantabria 1 1 0 8 0 0
Castilla-La Mancha 5 3 0 12 0 0
Castillay Leén 1 0 0 13 0 0
Catalufia 2 0 1 13 0 0
Comunidad Valenciana 0 0 2 13 0 0
Extremadura 1 0 0 11 0 0
Galicia 1 2 1 14 0 0
La Rioja 1 0 2 11 0 0
Madrid 0 1 1 19 0 0
Murcia 2 0 0 13 0 0
Navarra 1 0 0 22 0 0
Pais Vasco 1 0 0 16 0 0
Ceuta 0 0 0 12 0 0
Melilla 0 0 0 5 0 0

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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4.3.2 RESULTADOS POR SERVICIO

La oferta multicanal del servicio de Busqueda deplEm Privado (Tabla 4.3.), refleja claramente los
esfuerzos de las CC AA en el desarrollo y modecndradel canal electronico. Tan sélo dos CC AA
permiten acceder a este servicio también via tetéfjomensajeria SMS, y Aragon a través de la tEil@vi
digital.

Tabla 4.3.Acceso Multicanal del Servicio Blsqueda de Emjplawvado por CC AA, en 2009

® Disponibilidad de Uso O No Disponibilidad

CC AA Teléfono Fax Mensajeria SMS  Internet TV digital

Andalucia

Aragon

Asturias

Baleares

Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castillay Leén
Catalufia
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia

La Rioja

Madrid

Murcia

Navarra

Pais Vasco

Ceuta

Melilla

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Figura 4.2. Acceso Multicanal del Servicio Busqueda de Emjlawado en Pais Vasco, en 2009

de Empleo. * .
* Euskal Enplegu Zerbitzua. * ! s a8 d Emplso. *
| Enplogu Zerbitzua. "

Buseannt nisin | #Qué es Lanbids? | Prasentaciin | Mapa web | Susol gusgador Inicio | éQué es Lanbide? | Presentacion | Mapa web | Suscribets | Ayuds | Contactar

Estas en: Home Estds en: Home /Suscripciones
Brizqueds Auvsnzada

o Gt Alta de usuario
Ofrezco trabajo

Busco trabajo
Ofrezco trabajo En USUARIO, escibe una palakia Gue te identifique y qu no contenga espacios en blanco. En GLAYE
Formacion escribe una clave gue utilices hahitualmente ¥ Gue tenga un minima de 6 digitos. Estas palabras te serén

Formacién salicitadas en posteriores accesos al sewicio de suscriprion

Orientacion

T D EN casa de que ya tengas una tlave proporcionada por COLOCACION LANBIDE, no es necesaia que te
suscribas aqui Vuelve a la pantalla anterior y utiliza tu NIF y tu clave para acceder al servicio

Orientacidn

Tu profesidn Tu municipio

, suario:[ ]
Tu municipio (IECn B cave:[ ]
Red de oficinas . l:l
Autostilen Repite tu Clave :
Asesoria Introduce tu E-Mail : ]
Red de oficinas
Publicariones
Asesoria Estadisticas AUl tebes selzccionar 1os empleos sobre |0g que deseas recibir infamacidn, Selecciona primero el
sector, luego el subsectory por ditimo el empleo. Puedes seleccionar hasta 4 empleos.
Publicaciones Europa
Sector: admi DRSS ]
Estadisticas Enlaces SubSector: &l )
Instituciones Empleo: Elige 2]
Europs |
Gobierno Vasco Afiadir empleo Borrar emplea
Enlaces Trabajo y 5. Sec.
Instituciones L intranet
Gobierno Yasco
s Selecciona el tipo de infarmacitn que deseas recibir marcando las casillas correspondientes.
L Intranet Quiero recibir las nuevas ofertas de trabajo canespandientes a mi perfl profesional

Quiera recibir informasion de cursos relacionados con mi profesicn
[ Quiera recisir el boletin: Mereado de trabajo en la CAPY
O uiero recibir informacidn de nuevas publicaciones

Fuente: www.lanbide.net
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El acceso multicanal del servicio de Ayudas a Hanmpbr Hijos estd mas desarrollado en Asturias y
Cataluiia (Tabla 4.4.), CC AA que ofrecen la poisiad de iniciar la tramitacion del mismo via tetéo
mensajeria SMS e Internet. Castilla-La Mancha efreclemas del teléfono y Internet, la posibilidad d
iniciar la tramitacion del servicio via fax.

Tabla 4.4. Acceso Multicanal del Servicio Ayudas a la Famila Hijos por CC AA, en 2009

©® Disponibilidad de Uso O No Disponibilidad

CC AA Teléfono Fax Mensajeria SMS Internet TV digital

Andalucia

Aragén

Asturias

Baleares

Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castillay Le6n
Catalufia
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia

La Rioja

Madrid

Murcia

Navarra

Pais Vasco

Ceuta

Melilla

O
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Figura 4.3. Acceso Multicanal del Servicio Ayudas a Familia piijos en Asturias, en 2009

Tnicio | Asceesibilidad | Contacts con nosotios | Direcciones y Teléfonos | Contenids de Is web | Comeo
an

(GOBIERNO DEL
-{— PRINCIPADO DE ASTURIAS
www.asturias.es
i J

A

* Otros datos de interés 1.
SOLICITUD MEDIANTE SMS
Enviar un SMS 8l 7801 con el siguiente mensaje:

CBEBE(2spacio]NIF {NIE*(spacio)Fecha d caducidad del
NIF{Mimera de TIE*(espacio)Fscha de nacimients o sdopeién

éxsturiany | English

Inicio > Servicios ¥ Trémites » fwudas v subvenciones » Cheque bebé

- El MIF/MIE* debe tener 9 caracteres,

- La Fecha de caducidad del MIF/MOmera de TIE* debe tener &
rcarackeres.

Cheque bebe

() mprimir  Solicitud presencial
- La Fecha de nacimiento o adopeitn debe terer & caracterss,

- * Para sxtranjeros residentes

Registro General del Principade de
Asturias

Cheque bebé EASHLI (Edficio Admiistrativ de
Servicios Milkiples)
~ o oonssoent ¢} Coronel Aranda 2, planta plaza

Ejemplo:
CBEEE 12345675L 12122011 01022008

33008 Oviedo

* Deseripeién Ghtencién de ayudas por nacimizrta o sdopcién de hjos.

solicitud por teléfono

= Tipa e servicia

» 4Quién o pueds solictar?

Ayudas y Subvenciones

Tado &l que curpla los siguientes requisitos:
1,
Residir d farma legal, efectiva y continuada en berrkoria espafiol
durante ol menos las das afios inmediatamente anteriores o
nacimienta o la adopeién y tener domiciin fiscal en el territaria del
Principado de Asturias,

La residencia se determinara para aquellas persanas que,
reunienda los requiskos anteriores, careztan de la naconalidad
espaficls, conforme a o dispussto en la Ley Organica 4/2000, de
11 de enero, sobre derechos v Ibertades de los extranjeros en
Espafia v su integracién social, en los bratados internaconales v
et los canveriios que se establszcan con el pais de origen,

2. Encaso de nacimiento, la madre, siempre que el nacimiento se
hava producida en territorio espafiol. il madre Fallece sin haber
solictado ayuda, seré bensficiaria | otro progenitor,

3

Rtencién
ciudadana

i §
012 SR}

@ | Solicitud
Descargar ficherg
(iword :1004 Kb

En un click

éQuieres entrar a consiltar tus

»Accede 3 tu drea personal

- Coste del menssie: seqin tarifa de su operador.

- En caso de parto o adopcion mdltiple, sera suficiente con enviar

un sélo mensate.

2.
COMPATIBILIDAD CON OTRAS AYUDAS

Sera compatible con cualguier obra ayuda, piblica o privada,
obtenida para la misma finalidad,

&

@ Copyright 2006, Gobiema del Principada de Asturias

Imprimir

Buizo Leqal | Politics ds Privacidsd | Contactar |

Fuente: www.asturias.es
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En total, son cuatro las CC AA las que ofreceniadladano la posibilidad de iniciar la tramitaciéel d
servicio de Quejas y Sugerencias via teléfono @&bb.). Cantabria posibilita también al ciudadano
recibir el modelo normalizado de tramitacion de meaamacion via fax. En lo concerniente al camral d
Internet, todas las CC AA permiten completar lanitacion de este servicio via telematica, salvo la
Comunidad Valenciana.

Tabla 4.5.Acceso Multicanal del Servicio Quejas y Sugerenpiar CC AA, en 2009

® Disponibilidad de Uso O No Disponibilidad
CC AA Teléfono Fax Mensajeria SM< Internet TV digital
Andalucia O O O [ J O
Aragoén O O O L O
Asturias O O O [ ] @)
Baleares [ ] O O [ ] @)
Canarias [ ] O O [ ] @)
Cantabria [ ] [ ] O [ ] @)
Castilla-La Mancha O @) O [ ] @)
Castillay Ledn (@] (@] (@] ® O
Catalufia O O O [ ] @)
Comunidad Valenciana @) @) O O O
Extremadura O O O [ ] @)
Galicia O O O [ ] @)
La Rioja O O O [ ] @)
Madrid O O @] (] O
Murcia [ ] @) O [ ] @)
Navarra O O @) [ ] @)
Pais Vasco O O @) [ ] @)
Ceuta O O @) ([ ] @)
Melilla O O @) [ J O

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Quejas y sugerencias de los ciudadanos
Donde y Como tramitar
Informacion general <
unidod Orgnica Electranicamenita < (& - raquiere certificado digital]

Presentacién en linea

Cadigo y den & ¥B) - Con esta opeidn pusde realizar tode el trémite por Intemet: rellenar el formnulario, presentar documentacién y Armatlo con su cemtificada digial,
objets ,
B Quejas y Sugerencias de los cudadanos @
—— Presencialmente -+
[Requisttos . Cumplimentacién asistida
e fi=) - E5ta opeidn I parmie vellsnar un Formulario vslido que deberd inprire sl finsl dal procsse pars su presentacidn an los lugares indicados mis sbaje.
B Quejas y Sugerencias de los cudadanos &
Cumplimentaciin manual
\\—l - Esta apeién le pemmite impriniie un madelo de Farmulano wacio que poded rellenar a mano y presentar en los lugares indicados mds sbajo.
B solicitud &
Lugares de Presentacién
T rmente, Il do al teléf llama desde esta Regidn, ¢ i Entidades estsblecidas en el artculo 35.4 de |2 Ley 3071992 y Red de Oficinas de Regiztro de |a Adrministracidn Regions|
T T AR N A A AT e b e 4
Telsfanicamente 4
Llamando al 012 o al 968 362 000
U - Con esta opcidn puede realizar el trémite poniéndose en contacto con el servicio de atendién telefnica,
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. AV LU i . . ~
- p - . Comunidades Autonomas Espafiolas 41

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group



Por CC AA, se observan grandes diferencias en etsac multicanal del servicio de Vivienda de

Proteccion Oficial (Tabla 4.6.). Aragon, Castilla-Mancha y Galicia disponen de un teléfono para la
recogida de los datos de los demandantes de viavidedproteccion oficial y concesién de cita en la
Oficina correspondiente.

Tabla 4.6.Acceso Multicanal del Servicio Vivienda de ProiéodOficial por CC AA, en 2009

® Disponibilidad de Uso O No Disponibilidad
CC AA Teléfono Mensajeria SMS
Andalucia
Aragon
Asturias
Baleares
Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castillay Ledén
Catalufia
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia
La Rioja
Madrid
Murcia
Navarra
Pais Vasco
Ceuta
Melilla

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Figura 4.5. Acceso Multicanal del Servicio Vivienda de ProféocOficial en Castilla-La Mancha, en 2009

Estas aqui: i » Yivisnda = Servicios

% Consejeria de
Ordenacion del

Castilla-La Mancha Territorio y Vivienda

ﬁ Consejeria de
Ordenacion del
Castilla-La Mancha Territorio y Vivienda

VIVIENDA

Servicios

Servicios

“valver

Servicios

o

‘il
N |
-

Registro de Demandantes de Vivienda con Proteccion Piblica.

Can caracter genetal, para acceder a Una vivienda con proteccion pblica, bien en la modalidad de
compraventa o alquiler, 83 necesaria la inscripcion previa en sl Registro de Demandantes de Vivienda
con Proteccion Piiblica

Oficinas de Vivienda
Froparcionar un servicio integral de informacion y asesoramiento en materia de vivienda a todos los
ciudadanos es el hjetivo e Ios 2 tipos de Oficinas de Vivienda que existen en Castila-La Mancha

Viviendas con Proteccién Piiblica
Infirmate de los procesos abieros para salicitar Una vivienda con proteccion piiblica con las mejores
| condiciones. Localizatu poblacin de interés e inicia Ios tramites de inmediato.

Servicios

Registro de Demandantes de

Vivienda con Proteccion

Publica
Requistos pera inscrifirse en ol
Registra e Demandartes
Donde puedes inscribirte en
el Registro de Demandantes?
Wodelos para Inseripcion en ef
Registro de Demndartes

Oficinas de Vivienda

Adjudicacién de Viviendas de
Iniciativa Piblica Regional

Otras Promociones de
Viviendas Protegidas

Laboratorios de Ensayos para
el Control de Ia Calidad de la
Edificacion

“valver

Registro de Demandantes de
Vivienda con Proteccion Publica
¢Donde puedes inscribirte en el Registro de Demandantes?

La inscripeidn en el Registro de Demandantes
de Vivienda con proteccién piblica la podrd
realizar en las Oficinas de Vivienda
previamente llamando al teléfono gratuito
900 1100 11 y faciltar sus datos. En el nstante
se le asignara una cita para aquella Oficina de
Vivienda de la Region a la que usted deses,
entre las ocho existentes (una en cada capital
de provincia, mas las ubicadas en Alcazar de
San Juan, Puettollano, y Talwera de la Reina). En este teléfono se le indicard Ia
documentacion a aportar el dia de la cita, asi coma los requisites exigibles para la
inscripeitn en el Registro de Demandantes

El horario de atencion del teléforio gratuito 900 110011 es el siguierte

Maiianas Tardes
Horario de lunes a jueves | 9:00 a 14:00 16:00 a 19:30
Horario viernes 9:00 & 14:00

NOTICIAS

020372008
EL GOBIERNO REGIONAL DESTINA 4,7
MILLONES DE EUROS A
REHABILITACION DE VIVIENDAS

20022008
EL GOBIERNO REGIONAL PUBLICA
LAS LISTAS DEFINITIVAS DE
SOLICITANTES ADMITIDOS DE 557
VIVIENDAS PROTEGIDAS

Ver més noticias

DIRECTORIO

Porte en cantacto con
X Ia Conssieria a través

R <o v
&:-. Ir ol Directorio

Fuente: www.jccm.es
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El servicio de Cita Médica forma parte de la estyi de acceso multicanal de las CC AA espafiolas. E
total, son diez las CC AA que ofrecen al ciudadanmosibilidad de solicitar cita via teléfono (Tall.7.).
Ademas, cuatro CC AA posibilitan que via mensaj8NiS se solicite cita previa, a través de mensajeri
SMS.

Tabla 4.7.Acceso Multicanal del Servicio Cita Médica por &8, en 2009
® Disponibilidad de Uso O No Disponibilidad

CC AA Teléfono Fax Mensajeria SMS Internet TV digital
Andalucia
Aragon
Asturias
Baleares
Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castillay Ledn
Catalufia
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia
La Rioja
Madrid
Murcia
Navarra
Pais Vasco
Ceuta
Melilla

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Figura 4.6. Acceso Multicanal del Servicio Cita Médica en LlaJR, en 2009

AL SAN PEDRO =
marcha gracias a todes e e
= j = HOSPITAL SAN PEDRO {CONTACTO -~ WAPAWES |

3. & 1 - en marcha gracias a todos
< m

Usuarios Profesionales Recursos Humanos Institucion Publicaciones i
Inicio Usuarios Profesionales Recursos Humanos Institucién Publicaciones
Inicio 22 g o R simvacstate HCok o s ot T — Iniclo » Usuarios + Ca Previa + Nuevos canales para solicitar cita previa en los Centros de Salud
2 by PRINCIPAL
e Se ha constituido la Comisidn de sequimiento del Plan de Inicio i :
Enlaces il ot o gt s Nuevos canales para solicitar cita previa en los Centros de Salud @
Buscar splicacion, desarrollo y sfectividad del Plan especifica de .., Leet mas... AT
e e rridrcoles, 27 de agosto de 2005
DESTACADOS Mapa weh Los usuarios de los centros de salud de Logrofio, Najera, Calahorra,
Tarjeta Sanitaria widrenles, 25 o mareo ol 2003 Arredn y Hare, a5 como los de |05 consultorios locsles de vares, AHORA PUEDES
5 = José Ignacio Nieto imparte maiana una conferencia en la Real = “aoie ¥ La Estrela, disnonen de nuevos sistemas de solicitar cita con
I Beademis Nacional de Medicins - Gita Previa 1 meclco de famia /0 enfermers, que e suman 4 ke weddondes | EDIR TU CITA PREVIA
Sugerencias 5 e S e Mujer Sana {Telecita y cits en &l mostracor) todos | di
Derechos y deberes X ! 4 ¥ Informacion general Por todos los medios
o e e los gt oy ce sHlin el oo oo ke IR Actusimente se estan sumando las ocalidades de Alberite, Alfaro,
ujer sana fenamenescaratericos de ruestra dpace fdecanol verlgosa dele onacién /trasplante |, Rt te Ris Tobis, Pradaiin y Ios
Salud mental Atolgdlay josLpnetioce b, genetd Sulikormoraatn o Mo dade s o Promac. de la salud centros de salud de Santo Domings y Navarrete (s deck 41,932
it Problemas de salud personas).
tiblis martes, e marzo de T ts itari
Salud piiblica e 24 da 2009 ) . . Sl Por tanto, Bn estos momentes 257,378 riolanos ya pusdsn soidtar
Contenide multimedia Salud incorpora en el Hospital San Pedro el fratamiento metabalico del Cita a través de Internet, SMS /o TUR y se ha pasado de una
; i o 4
- cAncenie "“‘"d" e e CITA cabertura del 699% al 83,
. €l Conseiera de Sahud, Jose Ianacio Hista, ha viskado hoy la nusva érea " . .
CITA B | biitac on I3 sequnda planta del Hosaital San Pecio, La nstalaciin de las PR EV|A Aites S BUE e p B el e e IO
REVIA habitaciones plomadas y unidad de radiofarmacia ha supuesto una TTolentadir del sorvitlo' o Ben 268 oo e ks ncakionss oe
P 2 b iersin oo 5000 s,  eicrs cos 30 casplasamientos de paceries el | g8 i, Coicur e, POy A s
= afio :.gg SOS-Rioja
SOS-Rioja Con estas localidacles, 288,679 riojancs -gue es la poblacidn diana 2 o
oSt I3 e debe llegar sste servicio- pockan soliitar cits a traves de los
R s niuevos candles. Se trata del 93% del total de la poblacién de La
e Ricla (311,619 personas con Tarjeta Saritara).
*aan Miikn" o N - cone= cnlea Rl — Estas candles no anulan v madiican o sstems actusl, sno que se amplin |25 posbiidades para que & suario
; i acion 2008 puieda obtener cita con su medico o con su enfermera.
L ;
- b « Internet: A través de Internet, en este Portal Web de Riojsalud,  pedir cita
- weT S~ 6 « 5MS, Mediante mensaje corto de telafono mevi
: « Telefono: Sistema aLtamaticn de respUesta vocal, fuera del horaro del Centro de Salud,
los  + Teléfono; Sistema tradicional atendido por operadora.

Fuente: www.riojasalud.es
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En cuanto al acceso multicanal del servicio de Gltesle Licitaciones se puede observar en la TaBla
gue Internet es el canal mayoritario en las CC Apa@olas. Tan s6lo Madrid permite la suscripcion a
alertas de convocatorias de licitaciones publiéasnensajeria SMS.

Tabla 4.8.Acceso Multicanal del Servicio Consulta de Licitexes por CC AA, en 2009

® Disponibilidad de Uso O No Disponibilidad
Teléfono Mensajeria SMS

CC AA

Andalucia

Aragon

Asturias

Baleares

Canarias
Cantabria
Castilla-La Mancha
Castillay Le6n
Cataluia
Comunidad Valenciana
Extremadura
Galicia

La Rioja

Madrid

Murcia

Navarra

Pais Vasco

Ceuta

Melilla

Fax Internet TV digital

O0O0OO0OO0O0O0OOOOOOOOOOOOO
O0O0OO0OO0O0O0OOOOOOOOOOOOO
[CNONCHONON HONCHONONONCORONONONONCORONG)
C000000000000OC0OCOOCGOCGCS
O0O0OO0OO0O0O0OOOO0OOOOOOOOOO

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Figura 4.7. Acceso Multicanal del Servicio Consulta de Licitaes en Madrid, en 2009
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ConvOEAtoraS BN CUPS0 ¥ 145 HUS pusdan convocarse enLn futuro
cercann, & fravés de un SMS o de un correo
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Ciudatiano sl lo hace desds s Comunidad de Macrid o & 31 580
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Presencialmente, & través de las Oficings de Atencidn al Ciudadano v
Oficinas Conjuntas de la Comunidad de Madrid.

Fuente: www.madrid.org
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4.4, EL CUMPLIMENTO DE LOS ESTANDARES INTERNACIONAL ES
DE ACCESIBILIDAD

Este epigrafe, que pretende ser una guia orieatdéivgrado de accesibilidad de Yasbsitesnformativas

de los servicios publicosn-line en las CC AA, y no un estudio exhaustivo de lasmmas, traza una
panoramica del estado del arte del cumplimento ade elstandares internacionales de accesibilidad,
mediante el analisis de una muestra de 26 seryicibkcos en las CC AA espaiiolas.

El analisis del cumplimento de los estandares namonales de accesibilidad de los sitios web de lo
servicios publicos en las 17 Comunidades Autonogmas dos Ciudades Autbnomas de Ceuta y Melilla se
enmarca dentro de la linea de actividad que viasardollando la Comision Europea en el ambito de
accesibilidad electrénica. En el afio de 2005, laiSidn public6 un comunicado con el objeto de aniana
los Estados miembros a reforzar el fomento deadti@s destinadas a favorecer el acceso de todas la
personas a las TIC, especialmente de las personawiausvalias y las personas mayores. Se trgtaba,
tanto, de eliminar los obstaculos técnicos, judsliy de otro tipo que pudieran encontrar deternaimad
personas al utilizar los servicios vinculados arls.

En el &mbito nacional, ya la Ley 34/2002 de Seogiale la Sociedad de la Informacién y el Comercio
Electronico establecia que los servicios publicofoe portales de las Administraciones Publicasdah

ser accesibles para personas con limitacionesdnales y de edad avanzada. A fecha 31 de diciedgbre
2005 todas las Administraciones Publicas tenian ajustar sus servicios publicos a los criterios de
accesibilidad establecidos.
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4.4.1. HERRAMIENTA DE ANALISIS

El andlisis del cumplimento de los estandares namonales de accesibilidad se ha realizado con el
aplicativo TAW (Test de Accesibilidad Web), desHiado por la Fundacién CTIC (Centro Tecnoldgico de
la Informacion y la Comunicacion de Asturias).

Las herramientasoftware de validacion, como el TAW, permiten comprobar d

forma automatizada el grado de conformidad de tumseb con las reglas generales

de accesibilidad desarrolladas por la “Iniciativa Accesibilidad Web” (WAI), gg| res ccesibilidad
perteneciente aWorld Wide Web ConsortiunfW3C). Estas recomendaciones,

denominadas “Pautas de Accesibilidad al Contenidt \W.0”, son normas aceptadas internacionalmente
para el disefio y desarrollo de los sitios web cbrinede permitir el acceso a todas las personas
independientemente de sus caracteristicas difemoras.

Las pautas WAI contemplan catorce normas que defoe principios del disefio accesible. Cada una de
estas pautas se divide en uno o varios puntosrdeaeion, distribuidos en tres niveles de priawkl que
explican cdmo se aplica la pauta en el desarr@lloahtenidos web:

* Prioridad 1: Un sitio web tiene que satisfacer psigto de verificacion. De otra forma, uno o mas
grupos de usuarios encontraran imposible accedarirformacion de la pagina. Satisfacer este
punto de verificacion es un requisito basico para glgunos grupos puedan usar los documentos
web.

* Prioridad 2: Un sitio web debe satisfacer este guig verificacion. De otra forma, uno o mas
grupos encontraran dificultades en el acceso rfdanmacion de la pagina. Satisfacer este punto de
verificacion elimina importantes barreras de aceekis documentos web.

« Prioridad 3: Un sitio web puede satisfacer estetpuie verificacion. Satisfacer este punto de
verificacion mejorara la accesibilidad de los doeuatos web.

En funcién del cumplimento de los puntos de vaiion de las diferentes prioridades, los sitios web
pueden alcanzar distintos niveles de adecuacion:

* Nivel A: Se satisfacen todos los puntos de vertii@a de Prioridad .1
* Nivel Doble A (AA): Se satisfacen todos los pundesverificacion de Prioridad 1y 2.
* Nivel Triple A (AAA): Se satisfacen todos los pustide verificacion de Prioridad 1, 2 y 3.

La herramienta TAW distingue entre errores autarnat{problemas que se pueden detectar mediante el
analisis del cédigo HTML de los sitios web), y males (problemas que necesitan ser revisados por un
desarrollador). Aunque se trata de una herramimuia util, tiene ciertas limitaciones, como que nmagh
aspectos de accesibilidad sélo pueden verificamsdiante una revision manual, por ello se destaea qu
siendo conscientes de las limitaciones de la heéerden TAW, y con el objeto de realizar un analisigs
detallado y conocer la accesibilidad real de cadade los sitios web analizados, seria necesaalzae

una revision manual de las mismas por consultoqesrtos en accesibilidad.
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Para este estudio se han analizado exclusivamantatios web informativos de los 26 servicios s
seleccionados en cada una de las 17 Comunidadésdknas y las dos Ciudades Autbnomas Espariolas.
Ademas, solo se han considerado los totales derdoges automaticos dentro de los niveles de BEedril

y 2.
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4.4.2. RESULTADOS GLOBALES

Los resultados obtenidos en el analisis de la ditidad, segin las dos prioridades consideradas, s
presentan en el Grafico 4.1. Estos resultados,d¢idds a porcentajes de cumplimento de la accekidil
minima segun las normas internacionalmente recdascicorresponden a la totalidad de los sitios web
informativos de los servicios publicos de las CC. AA

Del analisis global se ha excluido el servicio datfdulacion Universitaria. La evaluacion del selwide
Matriculacion Universitaria constituiria un estudém si mismo del estado del arte en materia de
accesibilidad de lasvebsitesde las Universidades publicas espafiolas, ya qua peeciso aplicar la
herramienta de andlisis a todas y cada una dedbsitesle las Universidades espafiolas.

El presente epigrafe pretende ser una guia orilemtdél grado de accesibilidad de lasbsitesde los
servicios publico®n-linede las CC AA, y no un estudio exhaustivo de lasmas.

Los resultados muestran que el 55% cumplen corrdqaerimientos de accesibilidad de Prioridad 1
(Grafico 4.1.). Por otra parte, sélo el 30% dewabsitescumplen con los requerimientos de accesibilidad
de Prioridad 2, es decir, mas de la mitad de ldswibsitesanalizadas no cumplen con el nivel AA de
accesibilidad.

Gréfico 4.1. Accesibilidad de las/ebsitesle los Servicios Publicos en las CC AA, en % *

websites que cumplen con los requerimientos minuhececcesibilidad ® websites que no cumplen

100%

75%

50%

25%

0%
Nivel A Nivel AA

* En total, se han analizado 4%ebsitesSe ha excluido el servicio de “Matriculacién Umnsitaria” en todas las CC AA y los servicios de
“Cita Médica” y “Tarjeta Sanitaria” en Ceuta y MdiJlal no tener traspasadas las competencias eraradgeSanidad.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Tabla 4.9.Numero devebsitesaccesibles de los Servicios Publicos por CC AA

CC AA Nivel A Nivel AA
Andalucia 17 7
Aragon 20 15
Asturias 24 19
Baleares 18 6
Canarias 12 4
Cantabria 2 0
Castilla-La Mancha 21 4
Castillay Leén 22 19
Catalufia 11 0
Comunidad Valenciana 6 1
Extremadura 8 13
Galicia 8 1
La Rioja 17 1
Madrid 23 21
Murcia 9 16
Navarra 15 3
Pais Vasco 18 7
Ceuta 8 4
Melilla 2 0

* Se ha excluido el servicio de “Matriculacion Ueiisitaria” en todas las CC AA y los servicios de “Gitédica’ y “Tarjeta Sanitaria” en
Ceuta y Melilla, al no tener traspasadas las compiete en materia de Sanidad.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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4.4.3. RESULTADOS POR SERVICIOS

Los Graficos presentados a continuacién muestrétyla ilustrativo, el porcentaje deebsitedde las CC
AA de dos de los servicios publicos que cumplenlosmiveles A y AA de accesibilidad. Se han elegid
aguellos en los que, por su publico objetivo, lzeaihilidad adquiere alin mayor importancia.

Grafico 4.2. Accesibilidad de lasebsitedel Servicio Ayudas a Personas con Discapacidadase@C AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos minitecsccesibilidad® websites que no cumplen

100% -
75% -
50% -
25% -
0% - T

Nivel A Nivel AA
Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.3. Accesibilidad de lasebsitesdel Servicio Ayudas a Personas Mayores en las 83A %

= websites que cumplen con los requerimientos minhecsccesibilidad B websites que no cumplen

100% -
75% -
50% -
25% |
0% - T

Nivel A Nivel AA

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

En el Anexo VIl se detallan los resultados para los servicios analizados en las CC AA.
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4.5. LA CARGA ADMINISTRATIVA DOCUMENTAL

Otra dimensién que debe analizarse en la esfdeAlgministracion Electronica es la carga admiatsia
documental que conlleva a la obtencion de los ces/iy su correspondiente simplificacion administea
La simplificacion administrativa facilita el accede los ciudadanos y empresas a los serviciosqu3bli
mediante la mejora de los procedimientos admirigtis

Esta simplificacion administrativa ha adquirido umaable relevancia en el ambito europeo, espafiol y
autonémico. Proyectos como la Directiva de Sersidel Parlamento Europeo y del Consejo aplicado al
ambito espariol y el Plan Nacional de Reduccion ag&s Administrativas y la Mejora de la Regulacion
estan alineados con esta tendencia y necesidaighgéfisar los tramites y documentos exigidos pafa
desarrollo y obtencién de los servicios.

La herencia de una Administracion basada en laotegia del papel y la imprenta esta obligada a

transformarse en la era digital. Actualmente sochas las CC AA que han apostado por la implantacion
de mecanismos de digitalizacion de documentos, diepies y otros contenidos existentes en soporte
papel. Sin embargo, la existencia de serviciogréieicos por parte de las Administraciones no eardg&

de uso por parte de ciudadanos y empresas. EstEnismos facilitadores de la relacion del ciudadano

con la Administracién han de ir acompafiados deuosiones claras de uso, tales como indicaciones de
como anexar y enviar los documentos de forma teleama

En este epigrafe se presenta un analisis de lasrdottos necesarios para la tramitacion de una rachst
servicios publicos, permitiendo ilustrar asi eladst de la carga administrativa documental para la
obtencion de los servicios publicos en las distii@& AA.
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4.5.1. RESULTADOS POR SERVICIOS

El estudio de los documentos necesarios para tait@on de los servicios publicos de las CC AA
espafiolas se ha restringido a un total de diezcges\publicos representativos (siete serviciogjidios a
ciudadanos y tres servicios dirigidos a empredasy. resultados presentados a continuacion ponen en
evidencia el camino que queda por recorrer en QAL para facilitar la comunicacion e interacci@nc

los ciudadanos y empresas.

En el analisis se han considerado los documentiz#tados (tanto originales como fotocopias) enrfato
papel o electrénico para la tramitacion de los d@wicios publicos.

Existen tres servicios (Ayudas a Familia por Hijagudas a Personas Mayores y Registro de Activslade
Turisticas) que requieren la aportacion de una anddi ocho documentos para su tramitacion. En el
extremo opuesto, se encuentra el servicio de Quefagjerencias (Grafico 4.7.). Este servicio esands
sencillo ya que contempla un formulario electrorsoaple para su envio a la Administracion y posteri
respuesta de la misma.

La variacion en torno al valor medio del nUmeroddeumentos requeridos para la tramitaciéon de los
servicios en las distintas CC AA es mas acentuadd gervicio de Ayudas a la Familia por Hijos (fix@
4.4)), en el que se aprecian oscilaciones entreyuB0® documentos, y el servicio de Autorizacién de
Instalaciones Eléctricas (Grafico 4.11.), con @idnes entre uno y 19 documentos.

En las paginas siguientes, se presenta una muistdiez servicios publicos con el correspondiente
namero de documentos que se requiere para Su dicdmit

Gréfico 4.4. Nimero de documentos requeridos para tramitae®i@o de Ayudas a Familia por Hijos en las CC AA
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgdi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 4.5.Numero de documentos requeridos para tramitagm®ico de Ayudas a Personas Mayores en las CC AA
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.6. Nimero de documentos requeridos para tramitae®i@o de Certificado de Instaladores en las CC AA
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

( , 11 1 Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
Capgem COHSU_h,ng Comunidades Auténomas Espafiolas 53

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group



Fundacion
Orange B2ES

Grafico 4.7.Numero de documentos requeridos para tramitaemico de Quejas y Sugerencias en las CC AA
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.8. Nimero de documentos requeridos para tramitae®i@o de Certificado de Discapacidad de en lasf@C
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 4.9. Numero de documentos requeridos para tramitaer®ico de Vivienda de Proteccion Oficial en las B& *
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* En Andalucia la solicitud de una vivienda de poaion oficial en alquiler debe dirigirse al proowde la misma, por lo cual no existe
ningun impreso o solicitud oficial descargable &weébsite para obtener el correspondiente servicio.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.10.Numero de documentos requeridos para tramitagmi@o de Tarjeta Sanitaria en las CC AA
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgdi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 4.11.Numero de documentos requeridos para tramitaeri@o de Autorizacion de Instalaciones Eléctrieadas CC AA
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.12.Numero de documentos requeridos para tramitae®i@o de Registro de Actividades Turisticas en@& AA *
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* El Servicio de Registro de Actividades Turistiessla Ciudad Autdbnoma de Ceuta alcanza en la medigbario 2009 una puntuacion en
Etapa 0, por lo cual no ha sido posible identificarprocedimientos y documentos solicitados ealaitacion del mismo.

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 4.13.NUimero de documentos requeridos para tramitaemi@o de Permiso relativos al Medio Ambiente @ CC AA
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidgi®oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Esta dimension analiza la correspondiente carganestmativa documental inherente a la tramitacién d
determinados servicios publicos.

Se podria profundizar en el analisis de la cargaumental administrativa que conllevan los servicios
publicos determinando, de la totalidad de docunseqte se requieren, cuales pueden tramitardmey
cuales exigen su entrega presencial en las ofida@das Administracion o enviar por correo postal.

En este sentido, el esfuerzo realizado por las @@ el envioon-line de la documentacion ha sido muy
dispar. No obstante, queremos destacar una ivaigtie ha desarrollado Navarra. Esta CC AA ofrece u
servicio destacable de anexado de documentos @exticacion clara de como escanear los mismos.
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Figura 4.8. Servicio de Ayudas a la Familia por Hijos en Naaar

Castellano

navarra.es

2 el nueva

Euskara Frangais English

introduzea palabrais | bussar

NAVARRA ESAVOEN TEMAS — GOBIERNO  ACTUALIDAD
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La cuantia de |a ayuda s reparte de 13 siguients manera:

+ Gemelos: 81,03 euros mensuales durante el primer afio de vida de los hijosias

Servicios portemas

Depore : Ayudas a familias por parts mltiple

Tyuda
Cedificado digital walido

Recomendacionas para &l
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* Servicio Social de Base correspondiente a su domicilio enlaces rele LOS
+ Centros de Safjud Registra general electrénise

» Quintillizes o mas hijos/as: se establece una ayuda econdmica adicional de 75,86
euros al mes por hijo/a que se ird incrementando progresivaments en funcion del
n° de hijosias que nazean hasta que 103 hijos/as cumplan 3 afios

: 5 e Otrog lugares de presentacin
La concesidn de la ayuda tendrd efecto desde la fecha de nacimiento

Son compatibles con cualguier otra ayuda que para la misma finalidad puedan
establecer cualesguiera de las Administraciones Pablicas, asi como con la prestacian
por parto miditiple concedida por la Sequridad Social 1

trammacion online
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Exenta en la declaracion del IRPF 3. Emvie todos [os documentos pulsando el enlace "tramite online”

Trarnite online
PASOS SIGUIENTES =
HORMATIA 2]
CONTACTO 53]

ADVERTEMNCIA: El contenido de esta pagina tiene cardcter meraments informativo. Las
condiciones de este Procedimienta son 13 publicadas en 13 Normativa correspondiente.

Contacte con nosotros | d | Aviso [egal | Mapaweb

2012 i | FR e,

Fuente: www.navarra.es

No cabe duda que la simplificacion administraticeumental que debe conllevar la tramitacion de los
servicios publicoson-line tiene como objetivo primordial el situar al ciudad en el centro de las
decisiones de eficiencia y modernidad que adopiAdiministraciones.
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CONCLUSIONES

Los resultados globales presentados en este E<Todiparativo 2009 sobre los Servicios Publiocodine

en las CC AA espafiolas constituye un excelenteopdetpartida para seguir progresando hacia Etapas
mas evolucionadas, en linea con las recomendaca®ieSonsejo de la Union Europea incluidas en la
iniciativa i2010 y los requisitos que establecédg 11/2007 de Acceso Electronico de los Ciudadanos
los Servicios Publicos.

La disponibilidad media de desarrobbo-line de los 26 servicios publicos analizados en lasA@(n el

afio 2009 es de 72%, cinco puntos por encima desthanglobal de la segunda medicion realizada en el
afo 2008 (67%). Esto quiere decir que se ha avanzathque todavia queda margen para aumentar los
niveles de desarrollo de los servicios publiocndine

En este crecimiento han contribuido todas las CC @&k la excepcion de Canarias, Catalufia, Galicia y
Murcia, que han mantenido la misma disponibilidaeé @n el afio 2008. Los crecimientos han oscilado
desde 24 puntos en Navarra hasta el incrementwrem @ un punto en el caso de Baleares y Aragon.

Por grupo objetivo de ciudadanos y empresas, ¢ar@medicion de los servicios en las 17 CC AAsy la
dos Ciudades Autébnomas espafiolas revela que lokiserdirigidos a ciudadanos se presentan mas
desarrollados que los servicios dirigidos a empprd3d% ciudadanos, 68% empresas). En cuanto al
crecimiento, en el afio 2009, se mantiene la tenalemspeto a los dos ultimos afios, es decir, el
crecimiento de la disponibilidad media en los sgog dirigidos a ciudadanos (cinco puntos) ha saguer

el crecimiento en los servicios dirigidos a empse&aiatro puntos). Cabe destacar que, en el aff@, 200
cinco CC AA (Andalucia, Asturias, Baleares, Extrdoma y Navarra), han realizado mayores esfuerzos
dirigidos al desarrollo de los servicios orientadampresas.

Al analizar los resultados por CC AA, a lo largd déo 2009, se aprecia un movimiento en los prisiero
puestos en elanking de disponibilidad media de los servicios publicosline mientras que Asturias
continda liderando elanking con el maximo nivel de disponibilidazh-line de los servicios, en 2009
Andalucia y Navarra ocupan la segunda posicione(eafio de 2008 esta posicion la ocupaba Madrid).
Precisamente Navarra, que ocupaba la duodécimeigrogin el afio 2008, cuenta en 2009 con un total de
20 servicios publicos evaluados en Etapa 4.

De igual modo, se aprecian movimientos en los olipuestos delnkingde disponibilidad media. En el
afio 2009 estos puestos los ocupan Cantabria (59%sglilla (49%), mientras que en el afio 2008 eran
ocupados por Ceuta (42%) y Melilla (41%).
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De igual modo, hay que destacar que en el afio 200t acortado el diferencial de desarrollo en@e C
AA. Mientras que en 2008 era de 50 puntos, en el 2009 este diferencial es de 48 puntos entre la
primera CC AA gue es Asturias con 97 puntos y iana@ que es Melilla con 48.

Por lo que respecta al desglose por serviciogekgdtados comparativos muestran que el serviciodAy

a la Familia por Hijos ha experimentado un creandede 13 puntos (66% en 2009, 53% en 2008).
También es importante constatar, por otra partes lps servicios Impuesto ITP-ADJ, Quejas y
Sugerencias, Matriculacion Universitaria y TarjeBanitaria evidencian un estancamiento en su
crecimiento con respecto al aflo 2008. Precisamehtervicio Tarjeta Sanitaria sigue siendo el nseno
desarrollado, tanto en el afio 2008 como en el 8688,Zon un 40% de disponibilidad.

Finalmente, el andlisis comparativo de la evoluadienlos cincoclusters de servicios revela que los
clusterscon mayor disponibilidagdn-line tanto en 2008 como en 2009 son Generacion de Sogre
Contraprestaciones con un 80%, mientras que RegisSubvenciones con el 63% y 62% respectivamente
son los menos desarrollados. De los cioksstersanalizados, el que presenta un mayor crecimieato h
sido Subvenciones, con un incremento de siete puagpecto de 2008 (62% en 2009, 55% en 2008).

La modernizacion de los servicios publicos y el éoto de la Sociedad de la Informacién y del
Conocimiento vienen a impulsar el desarrollo dadaninistracion Electronica. Tal y como se sefialaba

el afo 2008, para que las CC AA continlen avanzadmada la consecucion de una verdadera
Administracion Electronica, deberian focalizar ssfuerzos en el desarrollo de servicios publicata ca
mas centralizados en el ciudadano y la empresaddgernizacion de los servicios publicas-line pasa
asi por el reconocimiento de autenticaciosis legalmente vinculantes, la accesibilidad, el dedlarde
nuevos canales de interaccion y la simplificaciénalcarga burocrética inherente a la tramitacétod
servicios.

En este contexto, el Estudio Comparativo del grddodesarrollo de la disponibilidazh-line de los
servicios publicos en las CC AA espafiolas se hauwrido con objeto de ofrecer una perspectiva mas
amplia a través de la introduccion de un capitwdgedoso, titulado “Centralizacion de los Servicios
Publicos en el Ciudadano” que contempla desde losepos de identificacion y autenticacion y
accesibilidad, pasando por el acceso multicanalsaskrvicios publicos, hasta la carga administativ
documental asociada a los mismos.

Asi se ha observado que en Espafa existen doanmesitos de identificacion y autenticacion similares
aungue su desarrollo sea distinto en las CC AACdttificado de la FNMT se presenta, en la actudl|ida
mas desarrollado que el DNI electrénico, tanto goreconocimiento extensivo, como por ofrecer una
mayor comodidad de uso a los ciudadanos y empresas.

En cuanto a los canales de acceso a los servighgEps, las CC AA han concentrado sus esfuerzad en
desarrollo del canal Internet, aunque se empigzanar de manifiesto la emergencia de nuevos canales
para la tramitacion de los servicios publicos cascel caso de la mensajeria SMS y television digita
Cabe destacar Aragon que pone a disposicion déadano, via television digital, una extensa gama de
servicios interactivos, incluyendo el servicio desBueda de Empleo Privado.
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En este contexto, conviene realizar una llamadateigcion sobre la situacion en materia de accekidil
Actualmente, la mayoria de los sitios web inforn@ide los servicios publicos incumplen los esteaasla
internacionales de accesibilidad, lo que dificalt@ personas con diversidad funcional o de edadzada
consigan percibir, navegar e interactuar de forteagy efectiva con las Administraciones de lasAzC
espariolas.

Por ultimo, aunque los resultados de los proyeqtes se estan llevando a cabo de racionalizacion y
simplificacion administrativa son esperanzadoredavia queda un importante camino por recorreagn |
CC AA en la eliminacion de documentos en papetulal permitiria agilizar la tramitacion de los seias
publicos a los ciudadanos y las empresas.

Si bien todos los avances descritos anteriormentterslevantes, reviste especial importancia el hace
efectiva la Ley 11/2007 de Acceso Electronico de [@iudadanos a los Servicios publicos. El
reconocimiento del derecho del ciudadano a relacganelectronicamente con las Administraciones situ
Espafia en la vanguardia de los paises comprometiniosl desarrollo de los servicios publiarsline
Esto significa servicios publicos no soélo dispoesbbn-ling sino también proactivos, accesibles y
adaptados en torno a las necesidades crecientes cdladadanos y las empresas.

Los esfuerzos que se estan realizando desde KastatisCC AA en Administracion Electronica estan
alineados con los que continuda llevando a cabodauen el desarrollo de los servicios publioadine a
fin de conseguir los objetivos del Plan i2010.

Por dltimo, destacar que hay una motivacion adaipara el desarrollo de los servicios publioadine
determinado por la Directiva de Servicios (DS 20@8/CE), que debe implantarse en todos los niides
la Administracién Publica antes del 28 de diciemibee2009. La Directiva pretende avanzar hacia un
auténtico mercado Unico, facilitando la libertadpdestacion de servicios en los Estados miembrda de
Union Europea. La Directiva contempla la creaciém wha Ventanilla Unica para prestadores vy
destinatarios de servicios, en la que se facditeformacion necesaria para la prestacion de lssos, la
puesta en marcha de tramites por via electronida gooperacion administrativa entre los Estados
miembros.

Por tanto, se concluye que el afio 2009 constitmymmomento crucial y una oportunidad Unica para que
las CC AA puedan adaptarse a las exigencias esiddre por la Comision Europea y alcancen el
desarrollo pleno de los servicios publicrsline
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ANEXOS

ANEXO |. MARCO DEL ESTUDIO
|.1. COMUNIDADES AUTONOMAS PARTICIPANTES

El Estudio Comparativo abarca las 17 Comunidaddérfamas y las dos Ciudades Autdbnomas espafolas
de Ceuta y MelillaKigura 6.1.).

Figura 6.1. CC AA objeto del Estudio Comparativo
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidggi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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|.2. VEINTISEIS SERVICIOS PUBLICOS Y CINCO CLUSTER S

El estudio comprende una seleccién de 26 servigitdicos disponibles en todas las Comunidades y
Ciudades Auténomas Espariolas: 16 servicios tienaro@ublico objetivo a los “Ciudadanos”, mientras
gue para los 10 servicios restantes el grupo @bjsbtn las “Empresas”.

Asimismo, los 26 servicios seleccionados se agrppasu tipologia en cindBlusters

« Servicios Generadores de Ingresos (sigla “I"): B&yg en los que el dinero fluye desde los
ciudadanos y las empresas al Gobierno Autondmiaincfpalmente impuestos, tasas y
contribuciones sociales).

« Contraprestaciones (sigla “C”): Servicios publisosninistrados a los ciudadanos y a las empresas
como contrapartida de impuestos y de contribuciones

* Registro (sigla “R"): Servicios relativos al regestle datos relacionados con actividades o personas
como resultado de obligaciones administrativas.

*  Permisos y Licencias (sigla “P”"): Documentos sustmidos por organismos de la administracion
legislados como necesarios.

* Subvenciones (sigla “S”): Disposicion dineraria somntraprestacion directa a favor de personas o
entidades publicas o privadas, para fomentar uthadadd de utilidad o interés social o promover
la consecucion de un fin publico.

La siguiente ilustracié(rabla 6.1.)muestra el conjunto de servicios seleccionadas igalizar el estudio
con las agrupaciones realizadas con los 26 sesvobeto del mismo:
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Tabla 6.1. Serviciosobjeto del Estudio Comparativo y sus agrupaciones

Ciudadano| Ingresosy Contra-
Empresa | Recaudacion prestaciones

1. Impuesto ITP-AJD c |
2. Busqueda de Empleo
Privado

3. Oferta de Empleo Publico
4. Ayudas a la Familia por
Hijos

5. Becas de Estudios

6. Ayudas a Personas con
Discapacidad

7. Ayudas a Personas Mayores
8. Certificados de Instaladore
9. Quejas y Sugerencias

10. Tasas Autoliquidables
11. Bibliotecas Publicas

12. Certificado de
Discapacidad

13. Matriculacién
Universitaria

14. Vivienda de Proteccién
Oficial

15. Cita Médica

16. Tarjeta Sanitaria

17. Impuestos sobre Maquinas
Recreativas

18. Autorizacion de
Instalaciones Eléctricas

19. Registro de Actividades
Turisticas

20. Registro de Actividades
Empresariales

21. Subvenciones I+D+i E S
22. Subvenciones para
Creacion de Empleo

23. Subvenciones al Empleo
de Colectivos Especificos
24, Permisos Relativos al
Medio Ambiente

25. Consulta de Licitaciones E C
26. Registro de Licitadores E R

26 Servicios 16 C-10E 3 7 5 4 7

Permisos y| Subven-

Registro | ) icencias ciones

Servicios

nw u nu n

n

O [0O00/0jo O |0 O |0 O

O
o

m |00 O
(@]

E P

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO Il. METODOLOGIA DEL ESTUDIO

II.1. METODOLOGIA DEL ESTUDIO COMPARATIVO DE LOS SE RVICIOS
PUBLICOS ON-LINE EN LAS COMUNIDADES AUTONOMAS ESPANOLAS

En este Estudio Comparativo se miden los resultddbenfoque front-office. No se mide ni la calidad
del servicio proporcionado, ni la organizacion @e Administracion Electronica, ni el disefio de
procedimientos electronicos dédtk-officé, asi como tampoco se mide el uso de estos sesvjmbr
parte de los ciudadanos o empresas.

Las principales actividades realizadas desde el28®7 para llevar a cabo este estudio han sido las
siguientes:

1.

Obtencién de una vision general de las difererdesds en que estan organizadas todaw/ddsites
de las CC AA y los servicios que suministran.

Eleccién del indicador empleado peEurope para la accibneGovernmentdenominado como
“porcentaje de disponibilidad de los servicios pgdon-line.

Andlisis de los servicios incluidos en el estudiceBuropecomo punto de partida para la fijacion de
los servicios objeto de la medicion en las CC Apagmlas.

Andlisis de los servicios que aparecen enwlabsitesde las CC AA, y de aquellos servicios que a
nuestro juicio se deben tener en cuenta debidaragartancia que les confieren los organismos que
los utilizan en informes, como pueden ser los ddiapor organismos publicos espafioles o de la
Union Europea.

5. Seleccidn de los servicios basiarsline objeto del estudio estableciendo sus agrupacichesters.

6. Definicion de un marco de cuatro etapas para establen qué medida/porcentaje los servicios

7.
8.
9.

publicos estan disponibles-line

Realizacion de la medicion y su puntuacion, revisanalisis y tabulacion de los datos obtenidos.
Aplicacion de los controles de garantia de cal@#s mediciones.

Evaluacion de los resultados obtenidos del eswmhaparativo.

10.Elaboracién del estudio.
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1.2. MARCO DE PUNTUACION

Los 26 servicios publicos analizados se han medidiczando un marco de puntuacion que comprende
desde un nivel cero hasta un nivel cuatro de maxiesarrollo, como se puede observar en la Fig@ra 6.

Figura 6.2. Marco de Puntuacion por Etapas
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Fuente: Estudi®enchmarkingle la CE sobre Disponibilidad de Servicios Pllslme-lineen Europa

El marco de puntuacion es el siguiente:

« Etapa 0.- Ausencia total de cualquier sitio wekeaitiie publicamente gestionado por el proveedor
del servicio, o el proveedor del servicio tienesitio web, pero éste no ofrece ninguna posibilidad
de informacion relevante, interaccion, interaccimdireccional o transaccion en relacion con el
servicio analizado.

+ Etapa 1.- Informacién. La informacion necesaria dascribe el procedimiento para la obtencién
del servicio publico esta disponilde-line

« Etapa 2.- Interaccién Unidireccional. El sitio wefibece la posibilidad de descargar el formulario
de lawebsitepara su impresion y posterior cumplimentacion mhantenbién se considera etapa 2
la posibilidad de obtener un formulario electronpara su cumplimentacidme-ling su posterior
impresion y presentacion fisica en la oficina cgpoandiente.

« Etapa 3.- Interaccion Bidireccional. El sitio wefibege la posibilidad de la introduccion electrénica
de datos mediante un formulario electrénico pai@anon-line el procedimiento de obtencion del
servicio. Esta etapa requiere de una autentificagela persona (fisica o juridica), que soliclta e
servicio, a excepcion de los servicios de “Busqul&mpleo Privado”, “Quejas y Sugerencias”,
“Bibliotecas Publicas” y “Consulta de Licitacionesionde no se requiere necesariamente una

autentificacion de la persona (fisica o juridics)aria de estos servicios.

« Etapa 4.- Tramitacion totalmente electronica. Hbsiveb ofrece la posibilidad de tramitar el
servicio publico de forma totalmente electronicab Be requiere del solicitante ningun otro
procedimiento formal mediante “documentos en papgliesencia fisica en oficinas publicas.
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La medicion del grado de disponibilidad-line de los servicios se realiza mediante un cuesiimmcan

una serie de preguntas que conducen a obtenerntageion para cada servicio. Este cuestionario es
geneérico para 23 de los 26 servicios seleccionds los servicios de “Busqueda de Empleo Privado”
“Bibliotecas Publicas” y “Consulta de Licitacionesé han elaborado cuestionarios especificos con
particularidades para cada uno de ellos.

Las diferentes fases o etapas para medir el néevdisponibilidacn-line de los servicios se representan en
porcentajes:

« Etapa 0 = puntuacion 0 — 0,99 = 0% - 24%

+ Etapa 1l = puntuacién 1 — 1,99 = 25% - 49%

« Etapa 2 = puntuacién 2 — 2,99 = 50% - 74%

* Etapa 3 = puntuacién 3 — 3,99 = 75% - 99%

« Etapa 4 = puntuacién 4 = 100%
En caso de que la puntuacion de un servicio est#dbaen el analisis de la web de un Unico provesslor
servicios, el porcentaje calculado se establead Emite de un rango:

* 0% o Etapa O

« 25% o Etapal

* 50% o Etapa 2

« 75% o Etapa 3

* 100% o Etapa 4

El porcentaje final calculado por cada CC AA, epreimedio de los porcentajes de los 26 servicidagle
CC AA. El porcentaje de los servicios publicos pasaciudadanos es el promedio del porcentaje sle lo

servicios “1 a 16”. El porcentaje para los sensgqgiaiblicos para empresas es el promedio del p@jeea
los servicios “17 al 26”.

) h X \ 1 Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
{ op O
e (Japh( mini (JUI 151 l“ It ]h Comunidades Auténomas Espafiolas 67

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group



11.3. MARCO DE PUNTUACION

Para la realizacion del Estudio Comparativo sedsamiollado una herramienta para medir y puntuar lo
servicios. Esta herramienta registra entre otréssgdas correspondientéBl’s visitadasy la fecha final
de la medicion

Con el fin de garantizar un nivel maximo de exadtieén los resultados, la herramienta de puntuastin
disefiada para realizar diversas comprobacionestyotes en diferentes etapas que aseguran la dalela
todo el Estudio.
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ANEXO I[Il. DEFINICIONES DE LOS SERVICIOS

l1l.1. FICHAS DE LOS

SERVICIOS PUBLICOS PARA CIUDAD ANOS

IMPUESTO DETRANSMISIONESPATRIMONIALES Y ACTOSJURIDICOSDOCUMENTADOS

Definicion del
Servicio

ITP-AJD .- Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Aclasidicos
Documentados

Definicion de la
Medida

Procedimiento para el pago del Impuesto de Tramsngis Patrimoniales
Actos Juridicos Documentados

y

Definicion detallada
de la Medida

Disponibilidad para ciudadanos del servicio de patg Impuesto d
Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Dantados

Servicios Alternativos

Impuesto de Sucesiones y Donaciones

Impuesto sobre el Patrimonio

Cluster

Generacion de Ingresos

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipainente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del senvii@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion refggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

el

n

Etapa 1

La informacién necesaria sobre como realizar etguiomiento de pago de e
impuesto esta disponiblen-line Incluye oficinas, plazos y descripcion
requisitos para realizar el procedimiento.

ste
de

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, matk “bajada” de la red, I¢
formularios en papel necesarios para iniciar elcgdoniento de pago d
tributo. También se considera etapa 2 la posililida obtener un formular
electronico para su cumplimentaciéon-line su posterior impresion
presentacion fisica en la oficina correspondiente.

DS
el
0

y

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslaatos en un formular
electronico para iniciar vian-line el procedimiento de liquidar el impues
Esto implica que debe haber una autentificacionladgersona (fisica
juridica), que solicita el servicio.

(0]
to.

o

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de liquidar (p&g totalmente este impues
No se requiere del solicitante ningln otro procéglimo formal mediant
“documentos en papel” o presencia fisica en ofcmablicas.

to.
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BUSQUEDA DEEMPLEO PRIVADO

Definicion del Servicio

Busqueda de Empleo Privado

Definicion de la Medidz

Procedimiento de Busqueda de Ofertas de Emplead®rien los Servicigs
Publicos de Empleo de las CC AA

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del Servicio de Busqueda de OfedasEmpleo Privado de los
Servicios Publicos de Empleo de las CC AA, asi causcripcion a dich
servicio

(@)

Servicios Alternativos

Blusqueda de Formacién Ocupacional, Busqueda de a€a@m Continua
Inscripcion en Cursos de Formacion

Cluster

Contraprestaciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre cémo realizar etgutoniento de blsqueda y/o
solicitud de empleo privado esta disponibleline Incluye oficinas, plazos |y
descripcién de requisitos para realizar el proceditn.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, retk “bajada” de la red, los
formularios en papel necesarios para recibir lertad de empleo privado.
También se considera etapa 2 la posibilidad denebten formulario electrénico
para su cumplimentaciéan-ling, su posterior impresion y presentacion en la
oficina de empleo.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de consultar beses de datos que contienen
las ofertas de empleo privado, no requiriendo re@@sente de una
autentificacion de la persona que usa estos sesvici

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de servicio desaxipcion, es decir envio [al
ciudadano por medios telematicos de las ofertas trddajo privadc
preseleccionadas y relativas a su perfil.
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OFERTA DEEMPLEO PUBLICO

Definicion del Servicio

Oferta de Empleo Publico

Definiciéon de la Medid:

Procedimiento de inscripcion a procesos selectieoEmpleo Publico en las CC
AA

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del Servicio de Inscripcién a Conaturias vigentes de Empleo
Publico publicadas por las Comunidades Auténomaduyendo procesos de
oposiciones, concurso-oposicion, concursos y osiekemas de seleccion de
personal (laboral y funcionario)

Servicios Alternativos

N/A

Cluster

Contraprestaciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etgutoniento de basqueda y/o
inscripcion en las convocatorias de empleo pubéstd disponibleon-line
Incluye convocatorias, plazos y descripcion de isdps para realizar e
procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, retk “bajada” de la red, los
formularios en papel necesarios para completaraglego de inscripcion en las
convocatorias de empleo publico. También se corssielapa 2 la posibilidad de
obtener un formulario electronico para su cumplitaeidnon-line, su posterior
impresién y presentacion en la oficina correspandie

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddocde datos mediante un
formulario electrénico para iniciar el procedimiemte inscripcion en las ofertas
de empleo publico. Esto implica que debe haberautentificacion de la persona
gue solicita el servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la pbddudl de inscribirse en una
oferta de empleo publico por medios totalmenteteaos. No se requiere del
solicitante ningun otro procedimiento formal medgatdocumentos en papel”’|o
presencia fisica en oficinas publicas.
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AYUDAS A LA FAMILIA POR HIJOS

Definicion del Servicio

Ayudas a la Familia por Hijos

Definicion de la Medid:

Procedimiento de solicitud de Ayudas a FamiliasHbifos.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas a las famipas hijos (guarderia
vivienda, ayudas econdmicas directas, deduccioiiesarias)

Servicios Alternativos

N/A

Cluster

Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre cdmo realizar etgutioniento de solicitud d
ayudas por hijos esta disponilole-line Incluye oficinas, plazos y descripcion
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raetk “bajada” de la red, los

formularios en papel necesarios para iniciar ecgdaniento de solicitud d
ayudas por hijos. También se considera etapa ddiifidad de obtener U
formulario electrénico para su cumplimentac@mling su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslaatos en un formular
electronico para iniciar vian-line el procedimiento de solicitud de ayudas
hijos. Esto implica que debe haber una autentificade la persona que solic
estas ayudas.

UJ

el

n

e
de

< 35 O

)
por
ta

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar lagudas por hijos de forn
totalmente electronica. No se requiere del sofititaninglin otro procedimien
formal mediante aportacion de “documentos en papeitionales o presenc
fisica en oficinas publicas.

na
to
ia
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BECAS DEESTUDIOS

Definicion del Servicio

Becas de Estudios

Definicion de la Medidz

Procedimiento de solicitud de Becas en Educaciimapia y Secundaria

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de Becas de Ayuda (ceamedcansporte, libros), €
Educacion Primaria y Secundaria

Servicios Alternativos

N/A

Cluster

Subvenciones

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

el

n

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etgutomiento de solicitud d
becas esta disponibtm-line Incluye oficinas, plazos y descripcion de redogs
para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, metk “bajada” de la red, I¢
formularios en papel necesarios para iniciar et@domiento solicitud de beca
También se considera etapa 2 la posibilidad denebten formulario electronic
para su cumplimentaciéan-line, su posterior impresion y presentacion e
oficina correspondiente.

DS
\S.

h la

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formular
electrénico para iniciar vian-line el procedimiento de solicitud de becas. E
implica que debe haber una autentificacion de lesgma que solicita est
ayudas.

o]
rsto
as

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar lascas de forma totalmen
electronica. No se requiere del solicitante ningfiro procedimiento formé
mediante aportacion de “documentos en papel” athdés 0 presencia fisica
oficinas publicas.

te
1
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AYUDAS A PERSONAS CONDISCAPACIDAD

Definicion del Servicio

Ayudas a Personas con Discapacidad

Definicion de la Medidz

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Persona®ssapacidad

Definiciéon detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas a personas disoapacidad pa
contratacion de personas de ayuda, transporte, rangjle la vivienda

financiacion de las mismas o deducciones tribwgaidlo es aplicable la
evaluacién de prestaciones incluidas en el LISMIJas asistenciales, pugs
dependen de la Seguridad Social, aunque en ocas@nevaluacion y pago

pueda estar delegado)

Servicios Alternativos

Ayudas a Minorias Etnicas, Ayudas a la Inmigracion

Ayudas a colectivos con dificultades de Integra@8owial

Cluster

Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion retggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre cdmo realizar etgutioniento de solicitud d
estas ayudas esta disponibie-line Incluye oficinas, plazos y descripcién
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, metk “bajada” de la red, I
formularios en papel necesarios para iniciar ecgdaniento de solicitud d
subvencion. También se considera etapa 2 la pidsithilde obtener u
formulario electrénico para su cumplimentac@mling su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formular
electronico para iniciar vian-line el procedimiento de solicitud de subvenc
Esto implica que debe haber una autentificacidtadeersona que solicita es
ayudas.

el

n

e
de

DS

< S5

o

as

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar lebgencion de forma totalmen
electronica. No se requiere del solicitante ningdiro procedimiento forme

mediante aportacion de “documentos en papel” athdés 0 presencia fisica en
oficinas publicas.
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AYUDAS A PERSONASMAYORES

Definicion del Servicio

Ayudas a Personas Mayores

Definicion de la Medid:

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Personaohéay

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas para personagores (familias co
personas mayores dependientes, contratacion denpsrde ayuda para atenc
especializada, centros asistenciales...)

Servicios Alternativos

Ayudas a Mujeres

Ayudas a la Infancia y Adolescencia

Cluster

Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccién en relacién con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etgutonmiento de solicitud d
estas ayudas esté disponible-line Incluye oficinas, plazos y descripcion
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, retk “bajada” de la red, los

formularios en papel necesarios para iniciar ecgadamniento de solicitud o
subvencion. También se considera etapa 2 la pdsithilde obtener u
formulario electrénico para su cumplimentac@mniline su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslaatos en un formular
electrénico para iniciar vian-line el procedimiento de solicitud de subvenc
Esto implica que debe haber una autentificaciotadeersona que solicita es
ayudas.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar lbgencion de forma totalmen
electrénica. No se requiere del solicitante ningfiro procedimiento formé
mediante aportacion de “documentos en papel” oepris fisica en oficina
publicas.

=)
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n

e
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CERTIFICADOS DEINSTALADORES

Definicion del Servicio

Certificados de Instaladores

Definicion de la Medid:

Procedimiento de obtencion del Certificado de wagtit capacitacion o

cualificacién para el ejercicio de una actividadfesional

Definiciéon detallada de
la Medida

Procedimiento de obtencion del certificado de figakion individual en Baja

Tension

Servicios Alternativos

Certificado-carné de instaladores y mantenedore&ae Calefaccion, Agu
Caliente Sanitaria, Climatizacidon, Fontaneria ¢alasiones Frigorificas

Cluster

Permisos y Licencias

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre como realizar etgutoniento de obtencion d
certificado estd disponiblen-line Incluye oficinas, plazos y descripciéon
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, retk “bajada” de la red, I¢
formularios en papel necesarios para iniciar et@iomiento de obtencién d
certificado. También se considera etapa 2 |la dakibli de obtener un formular
electrénico para su cumplimentaciéon-ling su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslaatos en un formular
electronico para iniciar vian-line el procedimiento de obtencion del certifica
Esto implica que debe haber una autentificacidtagersona (fisica o juridice
gue usa estos servicios.

a

el

n

el
de
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y
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Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar totante la obtencion d
certificado. No se requiere del solicitante ningiimo procedimiento forme

Al

mediante “documentos en papel” o presencia fisioafieinas publicas..
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QUEJAS YSUGERENCIAS

Definicion del Servicio

Quejas y Sugerencias

Definicion de la Medid:

Procedimiento de envio de Quejas (reclamacionesjiggrencias (propuestas)

Definiciéon detallada de
la Medida

Procedimiento disponible para los ciudadanos qierajudejar constancia de las

Sugerencias o iniciativas relativas a los servipiestados por la Comunidad
Auténoma y Quejas o reclamaciones por anomalias$ fimcionamiento de
dichos servicios

Servicios Alternativos

N/A

Cluster

Contraprestacion

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre cdmo realizar etgutoniento de realizacion (
la queja o sugerencia, esta disponiieline Incluye la descripcion del servig
y los requisitos para realizar el procedimiento.

el

n

le
io

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, metk “bajada” de la red, I¢

formularios en papel necesarios para iniciar l#ination de este procedimiento.

También se considera etapa 2 la posibilidad denebten formulario electronic
para su cumplimentaciéon-ling, su posterior impresion y presentacion e
oficina correspondiente.

DS

0
h la

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formular
electronico para iniciar vian-line el procedimiento de notificacion de la quej
sugerencia, no requiriendo necesariamente de ugatidicacion de la persor
gue utiliza este servicio.

0]
ao
a

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de completareeservicio por medio

completamente teleméticos. No se requiere del isoite ningin otro

procedimiento formal mediante “documentos en papgitesencia fisica en u
oficina de atencion para la formalizacion de lagsagcia o queja.

(2]
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TASAS AUTOLIQUIDABLES

Definicion del Servicio

Tasas Autoliquidables

Definicion de la Medidz

Procedimiento para el pago de Tasas Autoliquidables

Definicion detallada de Disponibilidad para ciudadanos del servicio de pdgadasas en la modalidad |de

la Medida Autoliquidacion

Servicios Alternativos | Autoliquidacion de la Tasa Fiscal sobre el Juego

Cluster Generacion de Ingresos

Definicion de las Etapas

Etapa O Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién retggainteraccion, interaccidon
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1 La informacion necesaria sobre como realizar etguiomiento de pago de estas
tasas esta disponibtm-line Incluye oficinas, plazos y descripcion de reqassi
para realizar el procedimiento.

Etapa 2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raetk “bajada” de la red, los
formularios en papel necesarios para iniciar etg@doniento de pago de tasas.
También se considera etapa 2 la posibilidad denebten formulario electronico
para su cumplimentaciéan-ling, su posterior impresion y presentacion en la
oficina correspondiente.

Etapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formulario
electrénico para iniciar vian-line el procedimiento de liquidar las tasas. Esto
implica que debe haber una autentificacion de tagma (fisica o juridica), que
usa estos servicios. .

Etapa 4 El sitio web ofrece la posibilidad de liquidar (pay totalmente la tasa. No |se
requiere del solicitante ningun otro procedimiefotonal mediante “documentos
en papel” o presencia en oficina bancaria.
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BIBLIOTECAS PUBLICAS

Definicion del Servicio

Bibliotecas Publicas

Definicion de la Medidz

Bibliotecas Publicas Autonémicas (existencia délogbs, herramientas de
busqueda)

Definiciéon detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para consultar el catalogat@logos), de las bibliotec
publicas gestionadas por la Comunidad Autonomaetéin de obtener
informacién sobre un soporte especifico (libro, QD.

Servicios Alternativos

Acceso a Informacién Publica: informacion estadéstarchivos generales,
archivos administrativos

Cluster

Contraprestacion

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

el

n

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etgutmiento de consulta de |
catalogos de una biblioteca publica esta disponilldine Incluye oficinas
plazos y descripcion de requisitos para realizar@atedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raatk “bajada” de la red, |
formularios en papel necesarios para iniciar ebcgdimiento de consultar |
catalogos de una biblioteca publica para obtendituio especifico. También
considera etapa 2 la posibilidad de obtener un dtamo electronico para s
cumplimentaciéron-line su posterior impresion y presentacion en la diibia.

DS

5€

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de buscar pordmede formularios

electronicos un medio de informacién especificbrgli CD,...), e iniciar un
reservaon-linede un titulo, no requiriendo necesariamente deautentificaciorn
de la persona gque usa estos servicios.

D

D

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de buscar pordimede formularios
electronicos un medio de informacion especificordli CD,...), y hacer ur
reserva electronica del mismo o bien obtener up&addigital o bien recibir pg

D

a

=

correo la informacién especifica (libro, CD,...).
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CERTIFICADO DEDISCAPACIDAD

Definicion del Servicio

Certificado de Discapacidad

Definiciéon de la Medid:

Procedimiento administrativo para iniciar el rectinbento de Grado de
Minusvalia

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para el inicio de la obtendiel reconocimiento
calificacion y determinacién del grado de minusvala excepcion de las
valoraciones médicas necesarias

Servicios Alternativos

N/A

Cluster

Registro

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre coémo realizar etgutoniento de este tramite
esta disponibl®n-line Incluye oficinas, plazos y descripcion de redassipara
realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raetk “bajada” de la red, los
formularios en papel necesarios para iniciar etgudoniento de reconocimiento
de grado. También se considera etapa 2 la posiBilitt obtener un formulario
electrénico para su cumplimentacidon-ling su posterior impresion |y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslaatos en un formularjo
electronico para iniciar vian-line el procedimiento de reconocimiento de grado.
Esto implica que debe haber una autentificaciérladpersona que usa estos
servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar ebgedimiento de reconocimiento
de grado de forma totalmente electronica. No saieeg| del solicitante ningdn
otro procedimiento formal mediante “documentos apeb” So6lo se requiere del
solicitante la cita presencial con el equipo denadion de la minusvalia.
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MATRICULACION UNIVERSITARIA

Definicion del Servicio

Matriculacién Universitaria

Definicion de la Medidz

Procedimiento para matricularse en una universplddica dependiente de una

Comunidad Auténoma

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para matricularse en lososude las universidades

publicas dependientes de las Comunidades Auténomas

Servicios Alternativos

Inscripcion en Formacion Profesional

Cluster

Permisos y Licencias

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etguioniento de matricularse

en un curso universitario esta disponiloe-line Incluye oficinas, plazos
descripcién de requisitos para realizar el proceito.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, retk “bajada” de la red, los

el

n

formularios en papel necesarios para iniciar etgadomiento de matricularse en

un curso universitario. También se considera e2apaposibilidad de obtener un

formulario electrénico para su cumplimentac@mniline su posterior impresion
presentacion en la oficina universitaria.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formular

y

o

electrénico para iniciar vian-line el procedimiento de matricularse en un curso

universitario. Esto implica que debe haber unardifittacion del estudiante gt
utiliza este servicio.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de realizar coagmente la matricula en
centro universitario. No se requiere del solickaningin otro procedimien
formal mediante “documentos en papel” o preserisiesf en oficinas publicas.
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VIVIENDA DE PROTECCIONOFICIAL

Definicion del Servicio | Vivienda de Proteccion Oficial

L _ | Procedimiento de Inscripcion en el Registro de cBalites de Vivienda de
Definicion de la Medidé proteccion Oficial o Publica

L Inscribir a los demandantes de Vivienda de ProbdecCificial en el Registro de
Definicion detallada de gojicitantes de estas viviendas, con la finalidegdjudicarlas entre las personas
la Medida que acrediten cumplir los requisitos solicitados

o ) Subvenciones al alquiler de vivienda
Servicios Alternativos | ayudas a la rehabilitacion de vivienda

Cluster Registro

Definicién de las Etapas

Etapa O Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién retggainteraccion, interaccidon
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1 La informacion necesaria sobre como realizar etgutomiento de inscripcion en
el Registro esta disponiblen-line Incluye oficinas, plazos y descripcion |de
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raetk “bajada” de la red, los
formularios en papel necesarios para iniciar et@domiento de inscripcion en|el
Registro. También se considera etapa 2 la posbilde obtener un formulario
electronico para su cumplimentaciéon-line su posterior impresion |y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formulario
electrénico para iniciar vian-line el procedimiento de inscripcién en el Registro.
Esto implica que debe haber una autentificacioadpersona que usa estos
servicios.

Etapa 4 El sitio web ofrece la posibilidad de realizar mgedimiento de inscripcion en|el
Registro de forma electronica. No se requiere dadicitante ningun otro
procedimiento formal mediante “documentos en papepresencia fisica en
oficinas publicas.
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CiTA MEDICA

Definicion del Servicio

Cita Médica

Definicion de la Medidz

Solicitud de Cita Médica en Atencion Primaria

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para la solicitud y obtenaé Cita Médica con el

médico de cabecera del nivel de Atencion Primagidod servicios de salud de

las CC AA

Servicios Alternativos

Eleccion de médico especialista
Cambio de médico de Atencion Primaria

Acceso a Historia Clinica

Cluster

Contraprestacion

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etquomiento de obtener cita

con un médico esté disponilde-line. Incluye oficinas, plazos y descripcién
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, metk “bajada” de la red, I¢
formularios en papel necesarios para iniciar etgdaniento de solicitud de ci
médica. También se considera etapa 2 la posibilddadbtener un formular
electronico para su cumplimentaciéon-line su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formular
electrénico para iniciar vian-line el procedimiento de solicitud de cita méd
Esto implica que debe haber una autentificaci6Hadpersona que usa es
servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener aitan un médico de form
completamente electronica. No se requiere del isolie ningln otr
procedimiento formal mediante “documentos en paplémada telefénica
visita al centro de salud o centro de atencion g

el

n

de

DS

ta

0]
ca.
tos

a

O
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TARJETA SANITARIA

Definicion del Servicio

Tarjeta Sanitaria

Definicion de la Medidz

Solicitud de la Tarjeta Sanitaria

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de Solicitud de la Tarjeta Sanitaria

Servicios Alternativos

Eleccion de médico especialista
Cambio de médico de Atencidn Primaria

Acceso a Historia Clinica

Cluster

Contraprestacion

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etguiomiento de solicitud de
Tarjeta Sanitaria esta disponilae-line Incluye oficinas, plazos y descripcion
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, metk “bajada” de la red, I¢
formularios en papel necesarios para iniciar etg@daniento de solicitud de
Tarjeta Sanitaria. También se considera etapa [o$bilidad de obtener U
formulario electrénico para su cumplimentac@mniline su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducirslalatos en un formular
electrénico para iniciar vian-line el procedimiento de solicitud de la Tarj
Sanitaria. Esto implica que debe haber una autatibn de la persona que U
estos servicios. .

el

n

a
de

DS

< SO

0]
cta
Isa

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener yibgda Tarjeta Sanitaria. No ¢
requiere del solicitante ningun otro procedimiefotonal mediante “documentc

5€
DS

en papel” o presencia fisica en oficinas publicas.
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I11.2. FICHAS DE SERVICIOSPUBLICOS PARAEMPRESAS

IMPUESTOS SOBREVIAQUINAS RECREATIVAS

Definicion del Servicio

Impuestos sobre Maquinas Recreativas

Definicion de la Medidz

Tasa fiscal sobre el juego de maquinas recreativas

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar de Declaracion y Liquidadéta Tasa Fiscal sobre e
juego de Maquinas Recreativas

Servicios Alternativos

Otras Tasas Fiscales sobre Juegos de Azar: Bibhgtsjas, etc.

Cluster

Generacion de Ingresos

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

el

n

Etapa 1

La informacion necesaria sobre cémo realizar etgutomiento de pago de es
tributo esta disponibleon-line Incluye oficinas, plazos y descripcion
requisitos para realizar el procedimiento.

ste
de

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, meatk “bajada” de la Red, |
formularios en papel necesarios para iniciar etgdoniento para pagar la ta
También se considera etapa 2 la posibilidad denebten formulario electronic
para su cumplimentaciéan-line, su posterior impresion y presentacion e
oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddoc electronica de datc
mediante un formulario electrénico para iniciar @faline el procedimiento d
liquidar la tasa. Esto implica que debe haber unangificacion de la persor
(fisica o juridica), que usa este servicio.

DS

na

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la phddd de liquidar (pagar
totalmente esta tasa. No se requiere del usuargminiotro procedimiento form
mediante “documentos en papel” o presencia fisicafieinas publicas.
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AUTORIZACION DE INSTALACIONESELECTRICAS

Definicion del Servicio

Autorizacion de Instalaciones Eléctricas

Definicion de la Medidz

Registro y Autorizacion de Instalaciones de Bajasi@n

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de Registro y obtencion de Certificde Instalacion para
Instalaciones Eléctricas de Baja Tension

Servicios Alternativos

Registro-autorizacion de instalaciones de Gasalbsibnes de Climatizacion,
Gruas torre,

Cluster

Permisos y Licencias

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién retggainteraccion, interaccidon
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etguiomiento de autorizacidon
esta disponibl®@n-line Incluye oficinas, plazos y descripcion de redagsipara
realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raatk “bajada” de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar etgdoniento de autorizacion.
También se considera etapa 2 la posibilidad denebten formulario electronico
para su cumplimentaciéan-ling, su posterior impresion y presentacion en la
oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddaoc electronica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar @faline el procedimiento d
autorizacion. Esto implica que debe haber una &fibacion de la person
(fisica o juridica), que usa este servicio.

® D

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la phddd de liquidar tramitar
totalmente esta autorizacion. No se requiere dékitsmte ningun otro
procedimiento formal mediante “documentos en papepresencia fisica en
oficinas publicas.
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REGISTRO DEACTIVIDADES TURISTICAS

Definicion del Servicio

Registro de Actividades Turisticas

Definicion de la Medidz

Inscripcion en el Registro de Empresas, Activigag&stablecimientos
Turisticos

Definiciéon detallada de
la Medida

Procedimiento estdndar para la solicitud de Ins@ip en el Registro de

Empresas, Actividades y Establecimientos Turisticos

Servicios Alternativos

Registro de Establecimientos Turisticos de tipdll y

Registro de Empresas de Intermediacion: AgenciasVidges Mayoristas,

Minoristas y Mayoristas-Minoristas.
Registro de Empresas de Restauracion: Restaura@@feterias.

Registro de Viviendas Turisticas Vacacionales, €&darales y alojamiento en

Casas particulares.

Cluster

Registro

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por

proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero éste

no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccion

bidireccional o transaccién en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etguioniento de registro de u

empresa turistica esta disponible-line Incluye oficinas, plazos y descripcit

de requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raatk “bajada” de la Red, |
formularios en papel necesarios para iniciar et@domiento de registro de u

empresa turistica. También se considera etapapdiilidad de obtener un

formulario electrénico para su cumplimentac@mling su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente..

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddoc electrénica de datos

mediante un formulario electrénico para iniciar wfaline el procedimiento d
registro de una empresa turistica. Esto implicadglee haber una autentificac
de la persona (fisica o juridica), que usa estecaa

on

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la phddal de registro de una

empresa turistica por medios totalmente electréniddo se requiere d
solicitante ningun otro procedimiento formal medkatfdocumentos en papel”
presencia fisica en oficinas publicas.

el
o]
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REGISTRO DEACTIVIDADES EMPRESARIALES

Definicion del Servicio

Registro de Actividades Empresariales

Definicion de la Medidz

Inscripcion en el Registro de una Empresa Instatad@mntenedora d
Instalaciones Eléctricas de Baja Tension

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para la Solicitud de Regdgruna Empresa Instalado
mantenedora de Instalaciones Eléctricas de Bajesidien y consiguient
Autorizacion de funcionamiento

Servicios Alternativos

Solicitudes de inscripcién de Empresas Instalad@l@stenedoras: Instalacion

interiores de Suministro de Agua; Instalacionesniéas en Edificios (RITE);

Instalaciones de Gas, Frigorificas o de Producttolferos Liquidos; Aparatc
Elevadores; Instalaciones de Aparatos a Presi®ierSas e Instalaciones
Proteccién contra Incendios; Instalaciones dedBlily Metrologia

e

ra-

D

Cluster

Registro

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

el

n

Etapa 1

La informacion necesaria sobre coémo realizar etguioniento de registro de u
empresa instaladora esta disponibde-line Incluye oficinas, plazos
descripcién de requisitos para realizar el proceito.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, meatk “bajada” de la Red, |
formularios en papel necesarios para iniciar et@domiento de registro de u
empresa instaladora. También se considera etapg@sibilidad de obtener L
formulario electrénico para su cumplimentac@mniline su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

DS

un
y

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddoc electronica de datc
mediante un formulario electrénico para iniciar @faline el procedimiento d
registro de una empresa instaladora. Esto implice debe haber uf
autentificacion de la persona (fisica o juridicple usa este servicio.

DS

na

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la phddd de registro de un
empresa instaladora por medios totalmente elecwéniNo se requiere d
solicitante ningun otro procedimiento formal medtgatdocumentos en papel”

a
el
o]

presencia fisica en oficinas publicas.
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SUBVENCIONESI+D+I

Definicion del Servicio

Subvenciones [+D+i

Definicion de la Medidz

Procedimiento de solicitud de Subvenciones de |+D+i

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud por Empresas de Subwaesi en actuaciones
clasificadas como I1+D+i, en convocatorias finanagdotal o en parte por |la
Comunidad Auténoma

Servicios Alternativos

Subvenciones a Actividades Empresariales Espesifidairismo, Agrarias,
Ganaderas

Subvenciones a Centros de Transferencia de TedaploGentros d
Investigacion

D

Cluster

Subvenciones

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre codmo realizar etguoniento de solicitud de
subvencion esta disponiblen-line Incluye oficinas, plazos y descripcion |de
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raatk “bajada” de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar ecgdaniento de solicitud d
subvencion. También se considera etapa 2 la pdsithilde obtener u
formulario electrénico para su cumplimentac@mling su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

< 35

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddoc electrénica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar @faline el procedimiento de
solicitud de subvencion. Esto implica que debe halpa autentificacion de |a
persona (fisica o juridica), que usa este servicio

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la phddd de tramitar
electronicamente la solicitud de subvencién. Noesgiere del solicitante ninglin
otro procedimiento formal mediante “documentos apeli’ o presencia fisica en
oficinas publicas.
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SUBVENCIONES PARACREACION DEEMPLEO

Definicion del Servicio

Subvenciones para Creacion de Empleo

Definicion de la Medidz

Solicitud de Subvenciones para la Creacion de Eample

Definiciéon detallada de
la Medida

Procedimiento de Solicitud por Empresas de Subwassi para el Fomento|y
Creacion de Empleo, convocadas por la Comunidadnfuma

Servicios Alternativos

Subvenciones a Asociaciones o Entidades de oriéntatEmpleo
Mantenimiento y Fomento del Empleo por cuenta prdpicio de actividad

Subvenciones a Entidades locales para el FomehEngg#eo

Cluster

Subvenciones

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién retggainteraccion, interaccidon
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etqutomiento de solicitud de
subvencion esta disponiblen-line Incluye oficinas, plazos y descripcion |[de
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raatk “bajada” de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar ecgadaniento de solicitud o
subvencion. También se considera etapa 2 la pidsithilde obtener u
formulario electrénico para su cumplimentac@mniline su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

<3S

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddaoc electronica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar @faline el procedimiento de
solicitud de subvencion. Esto implica que debe halpa autentificacion de |a
persona (fisica o juridica), que usa este servicio

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la phddd de tramitar
electronicamente la solicitud de subvencion. Noesgiere del solicitante ninglin
otro procedimiento formal mediante “documentos apeli’ o presencia fisica en
oficinas publicas.
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SUBVENCIONES ALEMPLEO DECOLECTIVOSESPECIFICOS

Definicion del Servicio

Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificos

Definicion de la Medidz

Solicitud de Subvenciones para la creacion y mantento de Empleo pat
personas con Discapacidad

Definiciéon detallada de
la Medida

Procedimiento de Solicitud por Centros especiate®rmpleo de Subvencion

para el Fomento, Creacién y Mantenimiento del emplle Personas con

Discapacidad, convocadas por la Comunidad Auténoma

Servicios Alternativos

Subvenciones a Empresas para la Contratacion erfas con Discapacidad,

en Riesgo de Exclusion Social, Jévenes, Mujeres...

Cluster

Subvenciones

Definicién de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero és
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relggainteraccion, interaccid
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar etgutoniento de solicitud d
subvencion esta disponibln-line Incluye oficinas, plazos y descripcion
requisitos para realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, metk “bajada” de la Red, |
formularios en papel necesarios para iniciar ecgadaniento de solicitud o
subvencion. También se considera etapa 2 la pidsithilde obtener u
formulario electrénico para su cumplimentac@mniline su posterior impresion
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introddoc electronica de datc
mediante un formulario electrénico para iniciar @faline el procedimiento d
solicitud de subvencion. Esto implica que debe halba autentificacion de
persona (fisica o juridica), que usa este servicio

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la phddd de tramitar
electronicamente la solicitud de subvencion. Noesgiere del solicitante ninglin

otro procedimiento formal mediante “documentos apef’ o presencia fisica ¢

es

el

n

e
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oficinas publicas.
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PERMISOS RELATIVOS ALMEDIO AMBIENTE

Definicion del Servicio

Permisos Relativos al Medio Ambiente

Definicion de la Medidz

Declaracion de Actividades Productoras de Resideiogl ejercicio continuad
de una Actividad Empresarial

L Procedimiento estandar para realizar la Declarag@iResiduos, que de forma
Definicion detallada de anyal se remite a la Comunidad Auténoma, requeida la realizacion de una
la Medida determinada Actividad Empresarial

Autorizaciones para Produccién de Residuos, paasporte de Residuos o para
Gestion de Residuos

Servicios Alternativos | peclaraciones Anuales de Transporte o Gestion
Subvenciones Proyectos Agenda 21

Cluster Permisos y Licencias

Definicién de las Etapas

Etapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@oe un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién retggainteraccion, interaccidon
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1 La informacion necesaria sobre como realizar etguiomiento de tramitacion de
la declaracién medioambiental esta dispondsidine Incluye oficinas, plazos |y
descripcién de requisitos para realizar el proceditn.

Etapa 2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raatk “bajada” de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar etgaoniento de tramitacién de|la
declaracion medioambiental. También se consideapae® la posibilidad de
obtener un formulario electronico para su cumplitaeidnon-line, su posterior
impresién y presentacion en la oficina correspandie

Etapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de una introddac electronica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar @mline el procedimiento de la
declaracion medioambiental. Esto implica que dedi®huna autentificacion de
la persona (fisica o juridica), que usa este Getvi

Etapa 4 El sitio web accesible publicamente ofrece la phddd de tramitacion
totalmente de forma electrénica de la declaraciédioambiental. No se requiere
del solicitante ningun otro procedimiento formal dia@te “documentos en
papel” o presencia fisica en oficinas publicas.
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CONSULTA DELICITACIONES

Definicion del Servicio

Consulta de Licitaciones

Definicion de la Medidz

Servicios de Consulta de Licitacion Publica ded&sAA

Definicion detallada de
la Medida

Disponibilidad del servicio de Busqueda de Expeéigde Contratacion Publica,
asi como Suscripcion a dicho servicio

Servicios Alternativos

Licitacion Electronica, es decir envio por mediefernaticos de Ofertas|a
Procesos de Licitacion

Contratacion Publica, es decir, Formalizacion poedims telematicos de
Contratos Administrativos.

Cluster

Contraprestaciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién refggainteraccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1

La informacién sobre las licitaciones publicas edigponibleon-line Incluye
expedientes en curso, plazos y requisitos paraxebta documentacion de cada
licitacion.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, metk “bajada” de la red, |la
documentacion referente a un determinado expedint®ontratacion. Tambien
se considera etapa 2 la posibilidad de obtener ulanins electronicos
direcciones de correo electronico en donde se peeligtar y obtener dicha
documentacion.

(@)

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de consultar bases de datos que recogen
licitaciones, no requiriendo necesariamente deautentificacion de la persona
(fisica o juridica), usuario de estos servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de servicio desaipcion, es decir envio por
medios telematicos de las licitaciones publicasrespondientes al perfil
preseleccionado por la empresa usuaria de estosicer
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REGISTRO DELICITADORES

Definicion del Servicio | Registro de Licitadores

L | Inscripcion de una Empresa en el Registro de ldoites de la Comunidad
Definicion de la Medidd Aytonoma

Definicion detallada de Procedimiento estandar para inscribir una Emprasal &egistro de Licitadores
la Medida o Contratistas de la Comunidad Autonoma

Servicios Alternativos | Registro de Empresas Clasificadas

Cluster Registro

Definicién de las Etapas

Etapa O Ausencia total de cualquier sitio web accesiblelipaimente gestionado por |el
proveedor del servicio, o el proveedor del servi@ae un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién retggainteraccion, interaccidon
bidireccional o transaccion en relacion con elisenanalizado.

Etapa 1 La informacion necesaria sobre como realizar etgutomiento de inscripcion en
el registro de licitadores esta disponilda-line Incluye oficinas, plazos |y
descripcién de requisitos para realizar el procetito.

Etapa 2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, raetk “bajada” de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar etgdaniento inscripcién en el
registro de licitadores. También se considera e2dpgposibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacamniline su posterior impresion|y
presentacion en oficina.

Etapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de una introddocelectronica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar @faline el procedimiento de
inscripcion en el registro de licitadores. Esto liogp que debe haber un
formulario de autentificaciéon de la persona (fis@a juridica), que usa este
servicio.

Etapa 4 El sitio web accesible publicamente ofrece la phdédd de realizar de forma
totalmente electronica la inscripcion en el registe licitadores. No se requiere
del solicitante ningdn otro procedimiento formal diaeite “documentos en
papel” o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXO IV. RESULTADOS DE LAS MEDICIONES DE 2009 POR
COMUNIDADES AUTONOMAS

A continuacion se presentan los resultados de Biode efectuada a los 26 servicios publicos eracad
una de las Comunidades Auténomas

Gréfico 6.1. Resultado de los Servicios en Andalucia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.2. Resultado de los Servicios en Aragon, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréafico 6.3. Resultado de los Servicios en Asturias, en %

~
o

elpay

Salope)dl] ap osiboy

S9UOIOR)IDIT 9P BYNSU0D

JuSIGUIY OIPBIN [e SOAITe|9Y SOoSsIWIad
01J102dST SOAIIIB0D B SBUOIDUSAGNS
W3 ap ugloeal) ered SAUOUSAGNS
1++| SBUOIdUBAGNS

esaldwg sapepInloy ap olisiBay
NISUNL SapepINIOY ap olisiBay
2911309|3 SaUOIOe[eRISU| 3P UQIoeZHoINY
fealday seuinbely aiqos solsandw|
Leyues elafie|

PIPN BUD

191JO UQI293101d 3P BPUSINA
BNSISAIUN UQIoRINJLT.N
‘proededsiq ap opeayiuad

20l1qnd seoaaiolqig

Jlgepinbijoiny sesel

joualabng A selond

10pEe[eISU| 9P SOPRIIUSD

0Ae|\ seuosiad e sepniy

oededs|g Uod Seuosiad e sepniy
1pnisJ ap sedag

iliH Jod eliwed €| e sepniy

nand oa|dw3 sp eusjo

eAld o9jdw3 ap epanbsng

arv-L osendw

100
75
50
25

Capgemini Consulting)

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-
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Gréfico 6.4. Resultado de los Servicios en Baleares, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.5. Resultado de los Servicios en Canarias, en %
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Grafico 6.6. Resultado de los Servicios en Cantabria, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.7. Resultado de los Servicios en Castilla-La Manehao
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los ServiciddiBoson-lineen las CC AA (Fundacion Orange
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Grafico 6.8. Resultado de los Servicios en Castilla y Le6rfen
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Grafico 6.9. Resultado de los Servicios en Catalufia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.11.Resultado de los Servicios en Extremadura, en %
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Gréfico 6.12.Resultado de los Servicios en Galicia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.13.Resultado de los Servicios en La Rioja, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicigdi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.14.Resultado de los Servicios en Madrid, en %
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Gréfico 6.15.Resultado de los Servicios en Murcia, en %
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Gréfico 6.16.Resultado de los Servicios en Navarra, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.17.Resultado de los Servicios en Pais Vasco, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréafico 6.18.Resultado de los Servicios en Ceuta, en %
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Gréfico 6.19.Resultado de los Servicios en Melilla, en %

(=}
o
—

F

n o
~ [Te}

eIpaiN
210pRI0IT ap onsiBay
9UOIJR)IDIT 9 BYNSUOD
uslquyy OIPSN [e SOAITe|aY Sosiwiad
o13109ds3 SOAIJD9]0D B SaUOIdUBAGNS
w3 ap ugoeal) ered SBUOUSAGNS
I+Q+| S8UOPUBAQNS
wresaldwg sapepinioy ap ollsibay
JISHN] SapepPIANDY ap olisiBay
2011109|3 S8UOIOR[RISU| 8P UQIoRZHOINY

fealnay seuinbe aiqos soisandw|

| |eyues eialrel
IP3N BHD
191J0 UQID03101d 9P BPUSIAIA

LRYSIBAIUN UOIDBINJLIBI

‘proededsiq ap opedlIuad
2011qnd seoasiolqig
)lgepinbjoiny sese|
jouasabng A selend
I0pe[eISU| 9P SOPEIIILSD
oAe|\ seuosiad e sepniy
oedeos|q Uod seuosiad e sepnAy
Ipnis3 ap seoag

MiH Jod eiwe el e sepnAy
nand osjdw3 ap U840
2Ald oajdw3 ap epanbsng

arv-.11 oisandw

n
9 o

-Capgemini Consulting)

Orange

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidslioson-lineen las CC AA (Fundacion

104

Comunidades Auténomas Espafiolas

Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las

Consulting

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group

@® Capgemini



Fundacion .
Ol’aﬂ g (ST orange”

ANEXO V. RESULTADOS DE LAS MEDICIONES DE 2009 POR
SERVICIOS
Los Gréficos presentados en este anexo muestratalgas de desarrollo obtenidas por las CC AA da ca

uno de los 26 servicios evaluados, segun el magcpudtuacion definido por etapas, asi como el valor
medio obtenido entre todas las CC AA.

Grafico 6.20.Resultado del Servicio Impuesto ITP/AJD, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.21.Resultado del Servicio Busqueda de Empleo Privexép
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.22.Resultado del Servicio Oferta de Empleo Publiod/e

100 -
84
75
50 -
25 -
0,
s 5§ 9 8 & @ 5 & s 8 o - o ¥ 8 £ & 9«
s & & 3 5 3 ® 3 3 £ 9o = 9 8 & 3 = 3
s & 5 £ < £ 2 B ESEES%>O§M
° 17} ] (2}
: < % & 8 3 5 3 : s £ 2 2 3 g
7 = a
2 ]
(@]

Castilla-La Mancha
Comunidad Valenciar

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.23.Resultado del Servicio Ayudas a la Familia pooklijen %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.24.Resultado del Servicio Becas de Estudio, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.25.Resultado del Servicio Ayudas a Personas con Pasidad, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.26.Resultado del Servicio Ayudas a Personas Mayere%p
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.27.Resultado del Servicio Certificado de Instaladoeas¥o
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.28.Resultado del Servicio Quejas y Sugerencias, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.29.Resultado del Servicio Tasas Autoliquidables, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.30.Resultado del Servicio Bibliotecas Publicas, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.31.Resultado del Servicio Certificado de Discapacidad%

100 -
75 |
62
50 -
25 -
0 7] [0 Q ©
= S = S = B = © ™ g
s 5 &€ 5 § § ¢ 8 5 § 2 £ % T g & g 3z £ %
= 8 53 = & & § <2 ® ¢ g s  T“ &£ 2 = & @ 18
s 2 % © &8 & £ > % & £ o £ & 2 &3 L, ©° = U
2 < ® O g T & O g ¢ - 8 =
- 3 o = o
K] © ] w
= O hel
0 c
@ ]
O £
S)
®]
Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
- 11 1 Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
Q Capgemml Consu'h‘]ng Comunidades Auténomas Espafiolas 110

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group



Fundacion .
Ol’aﬂ g (S orange”

Gréfico 6.32.Resultado del Servicio Matriculacién Universitaga %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.33.Resultado del Servicio Vivienda de Proteccion @fien %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.34.Resultado del Servicio Cita Médica, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.35.Resultado del Servicio Tarjeta Sanitaria, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.36.Resultado del Servicio Impuesto sobre Maquinasdativas, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.37.Resultado del Servicio Autorizacion de Instalae®&léctricas, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.38.Resultado del Servicio Registro de Actividadesi§tioas, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.39.Resultado del Servicio Registro de Actividades Easariales, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréafico 6.40.Resultado del Servicio Subvenciones I+D+i, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.41.Resultado del Servicio Subvenciones para Creatgdmpleo, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.42.Resultado del Servicio Subvenciones a ColectivapeEificos, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.43.Resultado del Servicio Permisos Relativos al Médnbiente, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.44.Resultado del Servicio Consulta de Licitaciones¥e
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.45.Resultado del Servicio Registro de Licitadores¥en
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO VI. RESULTADOS COMPARATIVOS 2008/2009 POR
COMUNIDADES AUTONOMAS

A continuacion se presentan los Graficos de Isslt@dos comparativos de las mediciones efectuaas

los afios 2008 y 2009 de los 26 servicios publmodine en cada una de las Comunidades Autbnomas
espariolas.

Igualmente, se muestran los resultados comparatieo008 y 2009 de las disponibilidades medias

obtenidas por los servicios orientados a ciudadanas empresas en cada una de las Comunidades
Auténomas espafiolas.
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Gréfico 6.46.Resultado Comparativo de los Servicios en Andal@éing/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.47.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Ant#alan %

100 + VALORES MEDIOS CC AA

Ciudadanos 2008 Ciudadanos 2009 Empresas 2008 Emaess

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.48.Resultado Comparativo de los Servicios en Aragfi82009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.49.Diferencial Disponibilidadn-line2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Aragoft
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.50.Resultado Comparativo de los Servicios en Asti@#8/2009, en %

W 2009 ®2008

100

75

50

25

an ., & o o B 5 '€ & 'g s = s s e e - = =
= 2 8 C 9 6 © £ ¥ B“W T © ¥ 5 ®W T = & E v © ¢ 5 3
<.§g1gg§cg%é"sg-:§§Q‘GEEQUJ82.9-88
r' 2 3@ 5 B & = 8 & g &£ € » © @9 £ 5 © 5 @ - o & E 8 8§ &
o s @ T © 3 2 2 3 S$ o w 2 £ 9 s £ 8
E 8 g 2 Y 3 9 5 2 32 ¢ & 8 § 2 ¢ ¢ F 5 ¢ © 9 < £ 8 8
g =28 & 80 £ £ 4335 g2 E g £ s g &8 E s § g £ 3 2
¢ 5 E E g 5 8 & 3585 2 ¢ 0 & E S5 FE y, 29 s 2 2 3 8
2 o o £ 8§ 5 2 2 8 7 8 5 § £ & 3 8§ T & ¢ 2 38 = § 9o 3
E T T =@ 8 & 5 2 8 28 8 § O § &= 3 8 &§ 0 ¢ T = 3 2
g g 58 4 § 68 ° 8 3 s £ g E0 §C 828
Q o @ 1Y = = 2 0« L = o 5 © = O
=] © o © £ = 5 3 5 o =©- © o =1
T 5 T & 3 & £ 8 ¢ o ©v o < g 8 § ©
2 3 s = O g = @ e 5 9 g s
m < 0 © § g © =2 3T s 2
‘S o )
s 2 3 & = S 5 2
| L 2 ox 2 ¢ 3 £
> Q o 4 >-Q§
< g = o > 3 @
= Z n o

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.51.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Astlea%
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.52.Resultado Comparativo de los Servicios en Balez068/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.53.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Baleaneo
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.54.Resultado Comparativo de los Servicios en Canafas/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.55.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Canariclo
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.56.Resultado Comparativo de los Servicios en Carg&@@08/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.57.Diferencial Disponibilidadn-line2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Caatar %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

- 11 1 Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
@® Capgemini Consulting P

Comunidades Auténomas Espafiolas 124

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group



Fundacion .
Orange E2FS

Gréfico 6.58.Resultado Comparativo de los Servicios en Cadtdléancha 2008/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.59.Diferencial Disponibilidadn-line2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Gak#lIMancha, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.60.Resultado Comparativo de los Servicios en Castilladn 2008/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.61.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Gagtlleén, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.62.Resultado Comparativo de los Servicios en Cata0@8/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.63.Diferencial Disponibilidadn-line2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Catafuii%
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.64.Resultado Comparativo de los Servicios en Comuahnitilenciana 2008/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.65.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Comdnidlenciana, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.66.Resultado Comparativo de los Servicios en Extrema#008/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.67.Diferencial Disponibilidadn-line2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Extteraaen %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.68.Resultado Comparativo de los Servicios en Ga#i6iad/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.69.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Gatini&b
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.70.Resultado Comparativo de los Servicios en La Ri6[28/2009, en %

W 2009 =2008
100

75

50

25

<

0 o v ’ o 9 v
[a) w o o o fi=] = = .G Q - — - w = —_ = . . = -
= 2 8 C 99 6 © £ ¥ B“W T © ¥ 5 ®W T = & E ¥ o £ £ g
< 2 2 I 3 & g3 5§ 8 £ 38 & & 35 & ¢ 3 8B 5 § 4 g =5 s § 8
roa = 7 g s ¢ 5 2 8 » O w © © @ = 9 = & E © B %
o o 5 & 8§ =2 g g 2 S o 8 S © w /2 2 o &£ 2 g S ©
E g g 2 Y 3 9 5 o 32 ¢ g ¢ &5 2 6 ¢ ) = 5 ¢ 2 § I 5 5 8
o 5 2 8 8 a2 €& £ 3 5 ¢ 28 £ g & g 4 8 8 E 5 S5 o 2 53 3«
v £ g = c © o £ ¢ O > g O B © § v W 5 5 2 g o L 4
e g E & 5§ o > 3 9 ot = £ 92 &8 o < & 2 - 8
5 u & 8 8 5 © I = © < B 8 5 © - © & ¢ B = T B
a o L o S o 8 8 T © = [ 8§ = ©w > 2 8§ =Z s £ 73
S © g ] oM % % g ) 2 o o ] % \g < é ] _g (@) % ] = 3 S
= = S 9 K © K % © 0 -2
T & o E » § &6 8 @ § 3 T 2 2 < 2 6 & O g 2
@ [0} %) 14 = = 2 © L = L B s ®© = S
=5 & 2 3% - g8 s g 83°
2 3 s = O g = ¢ o = 5 9 e c
2 E s S (%) e R%] © o o
© > 1] o ) [e) S (=} %)
" 8 @ 5 c 2
° s (%]
= O N ry o S ¢© 2
= 3 5 k<) > 3 E
E g- ] o) a2 5 3
S 24 =]
E 2 3 o a

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.71.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas LaRin %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.72.Resultado Comparativo de los Servicios en MaddiaB22009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.73.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Maghnidp
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.74.Resultado Comparativo de los Servicios en Murbi@822009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.75.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Mugoi&p
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.76.Resultado Comparativo de los Servicios en Nax20£8/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.77.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Nawvemré#o
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.78.Resultado Comparativo de los Servicios en Paisd/2608/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.79.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Paisoyan %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los ServiciddiBoson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.80.Resultado Comparativo de los Servicios en Ceud@/2009, en %

W2009 =2008

100 4
75 4
o <HTL.LLE B.
25
0 T

: : :
a w o o o =] = = .G o] = — - w = —_ — . . = -~
= = O o o - w _ W~ g = () (=)
3 £ 5 T3 8 38232 8B EE LT 5 E QLG & 5 8¢
T 7 = 2 £ &£ & ¢ 8 2 @ § 6 3 £ 5 © € ¢ L o £ 5 g §
o o <] LIUJ) S = o] o = 32 Q = - s ] o W =] o 0 5 & < s I X
E 3 o 2 2 o % © 3z o g ¢ § n o ox o, - g ¢ w 2 S 8
o s 2 s 3 0 & £ 3 5 92 8 E § & @ 4o & § E & 5§ o £ 5 3 «
® E & Z c 9 o £ ¢ 6O D g O B © § —wW W 5 5§ 9 T o L g
i e a S a > 3 ] 2 = £ 9 o] 0 c s = ° {i]
S W O g 5 ©° < £ o ¢ B s 5 © ©W O o g = °© 5
= g g © o o & g - ¢ 8 F g 8 2 g £ 2 8 3 8 2 3B
5 [} o o o F @ = o © o g = =2 8 & o L T = =
£ T & O < g v ¥ § 2 5 & 3 S S 3 S S w 3 @ =
- 2 &g § 2 §8 &6 8 & § 3 < 2 2 < 2 0 g0 g 2%
2 T o 4} = 2 L L = o g © 2 O
s 2 9« 5 © E E =5 o a8 o © & e T
g O ®T £ 3 & £ 8 = g © o < g 8 § °©
g S = 28 3 2 5 8 2 2 3 g 2 2
@ z © © 2 g o B T s g
[ > = 3] > 9 S 3] a
3 ® 8 @ S e ¢ g
<] N 24 0 Q0 =
= S = ¢ > ¢
> 2 o 2 3 &8 £
< g = e s 309
£ Z2 a O a

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.81.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Cent#
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.82.Resultado Comparativo de los Servicios en Meli0@8/2009, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.83.Diferencial Disponibilidadn-line 2008/2009 Servicios Ciudadanos Vs Empresas Cent#
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO VII. RESULTADOS DEL CUMPLIMENTO DE LGOS
ESTANDARES INTERNACIONALES DE ACCESIBILIDAD POR
SERVICIOS

Gréfico 6.84.Accesibilidad de lawebsitegdel Servicio Impuesto ITP/AJD en las CC AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos minecsccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.85.Accesibilidad de lagebsitesiel Servicio Busqueda de Empleo Privado en laM8Cen %

= websites que cumplen con los requerimientos minieasccesibilidad® websites que no cumplen

100% +
75% -
50% -
25% -
0% - T

Nivel A Nivel AA
Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.86.Accesibilidad de lag/ebsitesiel Servicio Oferta de Empleo Publicos en las GC én %

" websites que cumplen con los requerimientos minahecesccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.87.Accesibilidad de lawebsiteslel Servicio Ayudas a Familia por Hijos en las CE&, &n %
= websites que cumplen con los requerimientos miniecsccesibilidads websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.88.Accesibilidad de lasebsiteslel Servicio Becas de Estudio en las CC AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos minihecsccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.89.Accesibilidad de lawebsitesdel Servicio Ayudas a Personas con Discapaciddase@C AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos minieasccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.90.Accesibilidad de lasebsiteslel Servicio Ayudas a Personas Mayores en las £CA %

= websites que cumplen con los requerimientos minhecsccesibilidads websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.91.Accesibilidad de lasebsitegddel Servicio Certificado de Instaladores en lasA2C en %

= websites que cumplen con los requerimientos minihecsccesibilidade websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

- 11 1 Estudio Comparativo 2009 de los Servicios Publicos On-line en las
Q Capgemml Consu'lt‘]ng Comunidades Auténomas Espafiolas 140

Capgemini Consulting is the strategy and
transformation consulting brand of Capgemini Group



Fundacion .
Orange E2FS

Grafico 6.92.Accesibilidad de lawebsitesdel Servicio Quejas y Sugerencias en las CC ARpen

= websites que cumplen con los requerimientos minieasccesibilidade websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.93.Accesibilidad de lasebsiteslel Servicio Tasas Autoliquidables en las CC A%

= websites que cumplen con los requerimientos minthecsccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.94.Accesibilidad de lasiebsitesiel Servicio Bibliotecas Publicas en las CC AA%n

= websites que cumplen con los requerimientos miniheasccesibilidad® websites que no cumplen

100% -

75% -

50% -

25% -

=
-

0% - T
Nivel A Nivel AA
Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.95.Accesibilidad de lawebsiteslel Servicio Certificado de Discapacidad en lasAZC en %

= websites que cumplen con los requerimientos miniecsccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.96.Accesibilidad de lasebsitegdel Servicio Vivienda de Proteccién Oficial en G8 AA, en %

" websites que cumplen con los requerimientos minire@sdesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.97.Accesibilidad de lasebsiteslel Servicio Cita Médica en las CC AA, en %

" websites que cumplen con los requerimientos minthecesccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.98.Accesibilidad de lasebsiteslel Servicio Tarjeta Sanitaria en las CC AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos miniecesccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.99.Accesibilidad de lawebsiteslel Servicio Impuesto sobre Maquinas Recreativdas@C AA, en %

" websites que cumplen con los requerimientos minitecsccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.100.Accesibilidad de lasebsiteslel Servicio Autorizacién de Instalaciones Elé@etsien las CC AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos minihecesccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.101.Accesibilidad de lawebsitesdel Servicio Registro Actividades Turisticas en@C AA, en %

= CC AA que cumplen los requisitos minimos de acdigiilll ™ websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.102.Accesibilidad de lawebsiteglel Servicio Registro Actividades EmpresarialetasiCC AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos minieasccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.103.Accesibilidad de lawebsiteslel Servicio Subvenciones 1+D+i en las CC AA, en %

" websites que cumplen con los requerimientos minitecsccesibilidad ® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.104.Accesibilidad de lawebsiteslel Servicio Subvenciones para Creacion de EmpidaseCC AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos miniecsccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.105.Accesibilidad de lawebsiteslel Servicio Subvenciones a Colectivos Especifimolas CC AA, en %

= websites que cumplen con los requerimientos minecsccesibilidad= websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.106.Accesibilidad de lawebsiteslel Servicio Permisos Relativos al Medio Ambiemdas CC AA, en %

=websites que cumplen con los requerimientos minuhecesccesibilidad® websites que no cumplen

100% -

75% -

50% -

25% -

o

0% -
Nivel A Nivel AA

Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.107.Accesibilidad de lagebsiteslel Servicio Consulta de Licitaciones en las CC AA%

= websites que cumplen con los requerimientos miniecsccesibilidads websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Servicidsi€oson-lineen las CC AA (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.108.Accesibilidad de lawebsitesdel Servicio Registro de Licitadores en las CC AA%

" websites que cumplen con los requerimientos mintecsccesibilidad® websites que no cumplen
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Fuente: Estudio Comparativo 2009 de los Serviciddi€oson-lineen las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Capgemini

El Grupo Capgemini Consulting 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
tecnologias y de la gestién de la transformacion
junto a la ambicién de Capgemini de satisfacer
las expectativas de sus clientes, constituyen la
mejor prueba de éxito de su trabajo. Capgemini
Espafia ha alcanzado una cifra de negocio de
220 millones de € en 2006, a través de 4.000
profesionales.

WWWw.es.capgemini.com

Capgemini Consulting lleva mas de 40 afos
desarrollando consultoria de negocio en Espafia.
Con mas de 140 -consultores, Capgemini
Consulting es una de las primeras compafiias de
consultoria de negocio en Espafia integrada en
una red de 5.500 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
comparifas, en cualquier sector de actividad:
Industria, Salud y Sanidad, Automocion, Energia,
Utilites, Gran Consumo y Distribucion,
Transporte, Turismo, Gobierno, Telecom &
Media, Banca y Seguros

Para mas informacion:
WWw.es.capgemini.com/servicios/consulting

Capgemini Consulting Espafia

C/ Anabel Segura, 14

28100 — Alcobendas — Madrid

Tel.: +34 916 57 70 00 Fax: +34 916 61 20 19
es.inffo@capgemini.es
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