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CONTEXTO

Uno de los objetivos de la Administracion moderna es crear valor para los ciudadanos estableciendo
cauces de informacién y atencion mas agiles. Desde esta perspectiva se abre un nuevo canal basado
en las tecnologias de la informacion y de las comunicaciones con un potencial muy amplio, para
adaptarse a las necesidades de los ciudadanos y para ser mas eficientes en la relacion directa de
éste con los poderes publicos.

Con la Administracién electrénica se crea una nueva forma de comunicacion que facilita esa relacion,
eliminando aquellos aspectos valorados mas negativamente en las encuestas sobre la satisfaccion de
los ciudadanos con los servicios prestados por las Administraciones Publicas como son el horario de
atencion al publico, tiempos de espera, acceso a las instalaciones o aspectos relacionados con las
dependencias administrativas.

De forma global, el Gobierno ha asumido el compromiso de mejorar y modernizar la Administracion,
con el fin de ponerla a la altura de las necesidades de los ciudadanos. En linea con este compromiso,
las distintas Administraciones publicas han abordado la implantacion de distintas medidas para
incrementar la calidad de los servicios publicos.

A pesar de su corto recorrido tenemos ya algunos datos sobre su valoracibn que nos hacen
pronosticar que este canal puede convertirse en poco tiempo en el primer cauce de comunicacion.

Hay &reas de actuacion y colectivos que son permeables en cuanto a esta modernizacién como son
el acceso a la informacion y los aspectos relacionados con los temas de juventud, deporte, turismo,
educacién o con el pago de los impuestos, sin embargo, todavia no se alcanzan los niveles
satisfactorios para las expectativas publicas.

Asi los indicadores y los “benchmarking” més relevantes estan poniendo de manifiesto, que aunque
en un sentido amplio la Administracion Electrénica progresa en Espafia, sigue existiendo una brecha
entre oferta y demanda de los servicios electronicos facilitados por las Administraciones Publicas.

¢ Tiene el ciudadano una vision positiva de la calidad de los servicios Publicos ¢ Se siente satisfecho
con ellos? Los resultados obtenidos en el Barometro del CIS de marzo de 2009, desprenden una
opinion generalizada sobre el funcionamiento de las Administraciones Publicas en Espafia que sefiala
aspectos de mejora. En dicho estudio, aunque mayoritariamente se reconocia un importante progreso
en su funcionamiento durante los Ultimos diez afios, también indica que las innovaciones implantadas
no han tenido el calado suficiente en la sociedad, ya que mas de un 80% de los potenciales usuarios
continua prefiriendo los canales tradicionales para relacionarse con la Administracién, en detrimento
de nuevas posibilidades como el teléfono o Internet. Todavia muchos ciudadanos siguen prefiriendo
que les atienda una persona presencialmente, a una llamada telefénica desde nuestro hogar o al
autoservicio accediendo directamente a las webs publicas

MARIA DE MOLINA, 50
28071 MADRID

TEL.: 91 273 24 43
FAX.: 91 273 24 06


http://ec.europa.eu/information_society/eeurope/i2010/benchmarking/index_en.htm
http://www2.unpan.org/egovkb/datacenter/countryview.aspx
http://www.cis.es/cis/opencm/ES/1_encuestas/estudios/ver.jsp?estudio=9300

La mejora de la calidad de los servicios se convierte en palanca para eliminar este desequilibrio,
dotandoles de los elementos que permitan alcanzar una mayor satisfaccion de las expectativas de los
ciudadanos con los mismos.

Cada vez resulta mas necesario servicios electronicos pensados y prestados desde la vision y
necesidades del usuario final y no desde una visién “administrativa”, para ello seria muy conveniente
disponer de una metodologia que midiese la calidad de un servicio electrénico y la satisfaccion de los
usuarios.

Calidad implica disponibilidad, buen funcionamiento, fiabilidad, seguridad y confianza, servicios
estables y de buen rendimiento. En esta materia las Administraciones Publicas se alian con los
ciudadanos para optimizar su satisfaccion.

No olvidemos que el servicio electrénico es la cara mas visible de las politicas publicas que, en todo
caso, deben estar siempre evaluadas. La AEVAL y los organismos publicos encargados de la calidad
en las distintas Administraciones Publicas tienen un gran trabajo por delante.
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