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INTRODUCCION

El presente Informe analiza los resultados del cuarto estudio comparativo realizado en Espafia sobre el
progreso de 26 servicios publicos disponibles online en las Comunidades y Ciudades Autonomas
espanolas. Este Informe viene reflejando desde hace cuatro afios el desarrollo de aspectos significativos
de la Administracion Electrénica en Espafia.

Desde que la Fundacion Orange decidio en 2007 su elaboracion con la colaboracion de Capgemini
Consulting, han sido muchos los cambios y avances que ha experimentado la Administracion y sus
servicios electronicos. Laimportancia que las CC AA conceden a los servicios publicos se esta reflejando
en los esfuerzos e inversiones que estan realizando para proporcionar servicios que sean teletramitables.

El Estudio permite conocer un afio mas €l avance de la Administracion Electrénicaen las CC AA. Al igual
gue en afios anteriores, € Estudio Comparativo 2010 evalUa, en un periodo determinado (febrero y marzo
de 2010), la disponibilidad online de los mismos 26 servicios publicos evaluados desde el afio 2007: 16
servicios dirigidos alos ciudadanos y 10 servicios dirigidos a las empresas. Las tipologias y ambitos de los
servicios seleccionados para €l Estudio abarcan razonablemente las distintas actividades y relaciones de los
ciudadanos y empresas con la Administracion espafiola.

El Estudio Comparativo 2010 se estructura en |os siguientes apartados:

e Situacion Actual de los Servicios Publicos online en las CC AA espafiolas
o Resultados Globales
o Ciudadanos Vs empresas
o Resultados por Servicios
o Loscinco Clusters de Servicios

¢ Resultados Comparativos 2009 / 2010
o Progreso Global de los servicios publicos disponibles online en los afios 2009 y 2010
Comparativa Ciudadanos Vs empresas
Comparativa por CC AA
Comparativa por Servicios
Comparativa por Clusters de Servicios

O O O O

e Conclusiones: Sintesis sobre la disponibilidad de |os Servicios Publicos online en las CC AA espafiolas
e Anexos
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Marco del Estudio

Metodologia del Estudio

Definiciones de los Servicios

Resultados de las Mediciones de 2010 por CC AA
Resultados de las Mediciones de 2010 por Servicios
Resultados Comparativos 2009 /2010 por CC AA

O O O O O O

El “Estudio Comparativo 2010 de los Servicios publicos online en las Comunidades Autonomas
espanolas’, Informe que se ha convertido en una referencia para las Comunidades y Ciudades Auténomas
espafolas que lo utilizan como herramienta ala hora de construir y desarrollar sus politicas en el ambito de
la Administracion Electronica.

Por ultimo, nuestro agradecimiento por la acogida que todos |os afios esta teniendo € Informey que parala
Fundacion Orange y Capgemini Consulting constituye un importante estimulo para seguir afio tras afio
mejorando su evolucion con andlisis de las tendencias clave de la Administracion Electronica.

En este contexto, € Informe de 2010 se complementa con un Estudio monografico que ha elaborado la
Fundacion Orange con la colaboracion de Capgemini Consulting sobre el grado de cumplimiento delaLey
11/2007 de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos y que refleja en qué medida las
CC AA espaiiolas han ido facilitando a los ciudadanos su derecho a relacionarse electronicamente con la
Administracion, asi como las obligaciones que éstas tienen para garantizar ese derecho.

Estas actuaciones junto con €l resto de planes e iniciativas desarrolladas por las Administraciones estan
contribuyendo ala continua modernizacion de la Administracion espafiola.
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SITUACION ACTUAL DE LOSSERVICIOSPUBLICOS
ONLINE EN LASCOMUNIDADESAUTONOMAS

En este Informe se presentan |os resultados obtenidos en las mediciones realizadas durante €l desarrollo del
Estudio Comparativo 2010. En primer lugar, se muestran los resultados globales de las mediciones del
grado de disponibilidad de los servicios publicos online detallando a continuacion |os resultados agrupados
por los servicios orientados a ciudadanos y a empresas. Por dltimo, se detallan los resultados de los
servicios agrupados segun los cinco clusters definidos.
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2.1. RESULTADOS GLOBALES

El porcentaje de disponibilidad media online de los 26 servicios publicos en las 17 Comunidades
Auténomas y las dos Ciudades Auténomas de Ceutay Melillaes del 77% (Tabla2.1.). Lamediade los 16
servicios orientados a ciudadanos es del 80%, mientras que la de los 10 servicios orientados a empresas es
del 73%.

Asturias y Madrid han alcanzado el 100 % de disponibilidad, siendo la brecha digital entre ellasy Médlilla
de 50 puntos.

El diferencia entre la disponibilidad media de los servicios orientados a ciudadanos y los orientados a
empresas (7 puntos), indica un mayor desarrollo de los servicios ofrecidos a ciudadanos respecto a
empresas.

Tabla 2.1. Resultados globales 2010, en % *

Disponibilidad media | Disponibilidad media | Disponibilidad media | Diferencial media
CC AA total de ciudadanos de empresas ciudadanosvs media
(26 Servicios) (16 Servicios) (10 Servicios) empresas

Andalucia 99 98 100 )
Aragon 65 70 58 +12
Asturias 100 100 100 0
Baleares 63 61 65 -4
Canarias 68 70 65 +5
Cantabria 64 66 63 +3
Castilla-La Mancha 7 81 70 +11
Castillay Ledn 82 89 70 +19
Cataluria 75 78 70 +8
Comunidad Vaenciana 76 77 75 +2
Extremadura 71 75 65 +10
Galicia 81 81 80 +1
LaRioja 76 77 75 +2
Madrid 100 100 100 0
Murcia 75 78 70 +8
Navarra 96 95 98 -3
Pais VVasco 78 78 78 0
Ceuta* 68 77 58 +19
Méelilla* 50 60 38 +22

Media total 77 80 73 +7

* Ceutay Melilla no disponen de Universidad, y por tanto no se mide en ellas el servicio de “Matriculacion Universitaria’. Igualmente, no
tienen traspasadas las competencias de los servicios de “Cita Médica’ y “ Tarjeta Sanitaria’, por o que tampoco se evalUan. Por €llo, en los
caculos de la “Disponibilidad media total (26 servicios)” y “Disponibilidad media de ciudadanos (16 servicios)”, no se incluyen estos tres
servicios de |as Ciudades Auténomas.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de |os servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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El mapa de las CC AA con los resultados de la disponibilidad media total (26 servicios), se muestra a
continuacion (Mapa 2.1.):

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

CCAA Disponibilidad ~ Media

W Macrid 100

Andalucia 99
Navara 96
Castillay Ledn 82
Gdicia 81
Pais Vasco 78
Castilla-La Mancha 77
Comunidad Vaenciana 76
LaRioja 76
Cataluiia 75
Murcia 75
Extremadura 71 Etapa 2
Canarias 68
Ceuta 68
Aragén 65
O 68 Cantabria 64
o v 68 Baleares 63
g 50 Melilla 50
M edia T otal 7

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Referente alos servicios que alcanzan Etapa 4 por CC AA, e mapa obtenido es el siguiente (Mapa 2.2.):

Mapa 2.2. Nimero de servicios que alcanzan etapa 4 por CC AA

CCAA N° de Servicios con Etapa 4

Asturias 26

? Madrid 26

Andalucia 25

Navarra 24

Cadillay Ledn 16

Gdicia 16

Pais Vasco 15

Cadilla-La Mancha 14

Catalufia 13

Comunidad Vaenciana 13

Murcia 13

LaRioja 12

Ceuta 12

Extremadura 11

Canarias 10

O 10 Aragén 9
o v 12 Cantabria 9

g 4 Baleares 7
Médilla 4

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Asturias y Madrid han alcanzado una disponibilidad del 100% en los 26 servicios objeto del estudio. A
continuacién esta Andal ucia con una disponibilidad media del 99%, seguida de Navarra con un 96%.

Trasellas, 8 CC AA alcanzan un rango de Etapa 3, obteniendo las 7 restantes una Etapa 2.

Al igua que en 2009 la Ciudad Autonoma de Ceuta sigue estando por encima de Cantabria, Baleares y
Melilla, habiendo superado en 2010 a Aragon.

La Ciudad Autonoma de Melilla vuelve a ser la menos desarrollada aunque alcanza en 2010 un 50% de
disponibilidad, es decir, una Etapa 2.

Son once las CC AA que estan por debajo de la media global de disponibilidad. Al considerar los valores
méximos y minimos obtenidos por las CC AA, la variacion en torno a vaor medio (77%), es de +23%
puntos (Asturiasy Madrid), -27% puntos (Melilla).

L os resultados por CC AA del grado medio de disponibilidad online de los servicios, detallando los datos
delos servicios a ciudadanos y empresas, es el siguiente (Gréfico 2.1.):

Gréfico 2.1. Resultados por CC AA ddl grado de disponibilidad de los servicios, en %

s Media Total [ Media Ciudadanos M edia Empresas ———-Linear (MediaTotal CCAA)
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.2. CTUDADANOS VS EMPRESAS

Los servicios dirigidos a ciudadanos contindan estando més desarrollados que los servicios dirigidos a
empresas, presentado los primeros un desarrollo medio del 80%, siete puntos por encima de la media de
los servicios a empresas (Tabla 2.2). Las CC AA de Asturias, Madrid y Pais Vasco presentan el mismo
desarrollo en los servicios dirigidos a ciudadanos que en los dirigidos a empresas, siendo tres las CC AA
(Andalucia, Navarra y Baleares) las que estan més orientadas al desarrollo de los servicios dirigidos a
empresas que a ciudadanos.

Entre los servicios dirigidos a ciudadanos y a empresas, Melilla presenta el mayor diferencial en e
desarrollo de servicios a ciudadanos con 22 puntos, registrando a continuacion Castillay Ledn y Ceuta un
diferencial de 19 puntos mayor en ciudadanos.

Tabla 2.2. Diferencial disponibilidad online 2010 servicios ciudadanos vs empresas, en %

Disponibilidad Disponibilidad Media| Disponibilidad Diferencial Media
CC AA 2010 Media Total de Ciudadanos MediadeEmpresas| CiudadanosVs
(26 Servicios) (16 Servicios) (10 Servicios) Media Empresas
2010 2010 2010 2010
Méelilla* 50 60 38 +22
Castillay Ledn 82 89 70 + 19
Ceuta* 68 77 58 + 19
Aragon 65 70 58 + 12
Cadtilla-La Mancha 77 81 70 +11
Extremadura 71 75 65 +10
Murcia 75 78 70 +8
Cataluiia 75 78 70 +8
Canarias 68 70 65 +5
Cantabria 64 66 63 +3
Comunidad Valenciana 76 77 75 +2
LaRioja 76 77 75 +2
Gdlicia 81 81 80 +1
Asturias 100 | 0
Madrid 100 | 0
Pais \/asco 78 78 0
Andalucia 99 98 | 2
Navarra 96 95 98 -3
Baleares 63 61 65 -4
Media Total 77 80 73 +7

* En Ceutay Melillano se evallian 3 servicios orientados a ciudadanos.
CC AA con servicios menos desarrollados

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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En los servicios orientados a ciudadanos (Grafico 2.2.), Asturias y Madrid obtienen la primera posicion
con el 100% de desarrollo, alcanzando Andalucia y Navarra 98 y 95 puntos respectivamente. Castilla 'y
Leon, CadtillaaLa Mancha 'y Galicia completan € grupo de 7 CC AA gue se posicionan por encima de la
media de 80 puntos. Son 5 las CC AA que obtienen una media de Etapa 2, siendo Melilla con 60 puntos,
Baleares con 61 y Cantabria con 66 quienes presentan un menor desarrollo en los servicios dirigidos a
ciudadanos.

Lavariacion méximaen torno a valor medio de disponibilidad de los servicios a ciudadanos es +20 puntos
(Asturiasy Madrid), y -20 puntos (M€lilla).

La disponibilidad media de los servicios orientados a empresas (Gréfico 2.3.) es del 73%, habiendo
alcanzando e 100% de disponibilidad Asturias, Madrid y Andalucia. Navarra, con un 98% de desarrollo,
se distancia 18 puntos de Galicia que obtiene un 80% de disponibilidad. Pais Vasco con 78 puntos,
Comunidad Valencianay La Rioja con 75 puntos, completan el grupo de CC AA que obtienen una media
de Etapa 3.

Son once las CC AA situadas por debajo de la media de disponibilidad de los servicios a empresas. La
Ciudad Auténoma de Mélilla no llega a 50% de disponibilidad online en esta tipologia de servicios.
Mélilla obtiene el mayor distanciamiento entre la puntuacién alcanzada por una CC AA y la siguiente, 20
puntos con respecto a Ceuta.

Lavariacion en torno a valor medio en disponibilidad de los servicios dirigidos a empresas es + 27 puntos
(Asturias, Madrid y Andalucia), y -35 puntos (Mé€lilla).
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Gréfico 2.2. Disponibilidad media de l0s servicios a ciudadanos, en %

100

Asturias
Madrid
Andalucia
Navarra
Galicia
Catalufia
Murcia
PaisVasco
Ceuta
LaRioja
Extemadura
Aragon
Canarias
Cantabria
Baleares
Mélilla
MEDIA

Cadtillay Ledn
CadtillaLaMancha
Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

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

Andalucia
Asturias

Madrid
Navarra
Galicia
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Cadtillay Ledn
CadtillaLaMancha

Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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En el Gréfico 2.4., se compara € grado de desarrollo de los servicios publicos en las Comunidades y
Ciudades Auténomas.

Grafico 2.4. Posicionamiento de las CC AA (ciudadanos-empresas)

166 Andalucia, Asturias
Madrid
Navarra
Gdicia
Pais Vasco
75 La Rioja®™ Comunidad Vaenciana
Murcia _ Castilla-La Mancha
Cataufia Castillay Ledn
Canari
Balearesm % Extremadura
[ ]
Cantabria
B Arag6n— Ceuta
25 50 75 100
Mélilla

25 4

o
O

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

En dicho gréfico se observa claramente |la brecha existente en € desarrollo acanzado por las CC AA de
Asturias, Madrid, Andaluciay Navarra respecto a resto de CC AA y Ciudades Autonomas. En el extremo
opuesto se observa como Mélilla, Baleares, Cantabria y Aragon muestran los menores desarrollos en la
disponibilidad online de sus servicios, especiamente la Ciudad Auténoma de Méelilla.
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2.3. RESULTADOS POR SERVICIOS

Laclasificacion por servicios (Gréfico 2.5.), muestra que € servicio de Quejas y Sugerencias ha alcanzado
el 100% de disponibilidad online, siendo Registro de Actividades Turisticas el menos desarrollado con 57
puntos.

A continuacion, hay cinco servicios que también alcanzan una puntuacion superior al 90%: Matriculacion
Universitaria, Bibliotecas Publicas, Consulta de Licitaciones, Busgueda de Empleo Privado y Tasas
Autoliquidables. Les siguen 9 servicios que obtienen una media de disponibilidad superior a 74%, es decir
una Etapa 3. Son 13 los servicios que se encuentran por encima de la media de disponibilidad de 77
puntos.

En e extremo opuesto, Registro de Actividades Turisticas con 57 puntos, junto con Registro de
Actividades Empresariales con 59 puntos de desarrollo, presentan el nivel inferior de desarrollo. Son 5
servicios los que presentan un mismo desarrollo online de 64 puntos.

En resumen, son 11 servicios los que obtienen una puntuacion en Etapa 2 (entre 50 y 74% de
disponibilidad media), 14 los servicios en Etapa 3 (entre 75% y 99%) y 1 servicio en Etapa 4 (100% de
disponibilidad).

Gréfico 2.5. Resultados por servicio, en %
100

M edia de Servicios a Ciudadanos 80%

M edia de Servicios a Empresas 73%
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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En la Tabla 2.3 se reflgja e nimero de CC AA con servicios en Etapa 4 de disponibilidad. Esta tabla
muestra que el servicio de Quegas y Sugerencias esta desarrollado a 100% en todas las CC AA,
Bibliotecas Publicas solo fata por acanzar Etapa 4 en Médlilla y Matriculacion Universitaria, Tasas
Autoliquidablesy Consulta de Licitaciones se presentan en Etapa4 en 16 CC AA.

Respecto a los servicios menos desarrollados, 5 servicios alcanzan Etapa 4 en tan solo cinco CC AA, 2
servicios mas, Subvenciones a Colectivos Especificosy Certificados de Instaladores, logran Etapa 4 en seis
CC AA y Becas de Estudio y Certificado de Discapacidad logran Etapa 4 en siete CC AA.

De los 9 servicios que menos Etapas 4 han alcanzado en las CC AA espaiolas, cinco pertenecen al cluster
de Subvenciones, tres a cluster de Registro, y uno a cluster de Permisosy Licencias.

Baleareses|a CC AA gueimpide a servicio de Matriculacion Universitaria obtener el 100% de desarrollo
logrando & 97% de disponibilidad. Baleares presenta una Etapa 2 mientras que todas las CC AA acanzan
una Etapa 4. Se debe recordar que Ceutay Melilla no disponen de este servicio, como tampoco disponen
delos servicios de CitaMédicay Tarjeta Sanitaria.

Tabla 2.3. Nimero de CC AA donde €l servicio obtiene etapa 4

N°deCC AA con el

Servicios servicioen Etapa 4 Cluster
Quejasy Sugerencias 19 Contraprestaciones
Bibliotecas Publicas 18 Contraprestaciones

M atriculaciéon Universitaria 16 Permisosy Licencias
Tasas Autoliquidables 16 Ingresosy Recaudacién
Consulta de Licitaciones 16 Contraprestaciones
Impuesto ITP-AJD 14 Ingresos y Recaudacion
Oferta de Empleo Publico 14 Contraprestaciones
Busqueda de Empleo Privado 14 Contraprestaciones
Cita M édica 13 Contraprestaciones
Autorizacién de Instal aciones Eléctricas 13 Permisosy Licencias
Impuesto sobre M aquinas Recreativas 12 Ingresosy Recaudacion
Subvenciones | +D+i 12 Subvenciones

Permisos Relativos al M edio Ambiente 11 Permisosy Licencias
Vivienda de Proteccion Oficial 10 Registro

Registro de Licitadores 9 Registro

Ayudas a la Familia por Hijos 9 Subvenciones

Tarj eta Sanitaria 8 Contraprestaciones
Certificado de Discapacidad 7 Registro

Becas de Estudios 7 Subvenciones
Certificados de I nstaladores 6 Permisosy Licencias
Subvenciones a Colectivos Especificos 6 Subvenciones

Ayudas a Personas M ayores 5 Subvenciones

Registro de Actividades Empresariales 5 Registro

Ayudas a Personas con D iscapacidad 5 Subvenciones
Subvenciones para Creaci 6n de Empleo 5 Subvenciones

Registro de Actividades Turisticas 5 Registro

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4. LOSCINCO CLUSTERSDE SERVICIOS

La visiéon del desarrollo de los servicios agrupados en los cinco clusters a los que pertenecen permite
observar latendencia de dichos ambitos (Gréafico 2.6.). De este modo se puede identificar la disponibilidad
online de lastipologias o naturalezas de | os servicios analizados.

Lamedia de disponibilidad de los cinco clusters es del 78% (Tabla 2.4). Al comparar este promedio global
con e de cada uno de los cinco clusters, se aprecia e diferencial de desarrollo del cluster de
Contraprestaciones que se encuentra 10 puntos por encima de lamedia, siendo en 2010 el mas desarrollado
por encima del cluster de Generadores de Ingresos con 83 puntosy el cluster de Permisosy Licencias con
un 81%.

Por ultimo, los clusters de Registro y Subvenciones, con puntuaciones medias de 67% y 69%
respectivamente, inferiores alamediaglobal de los cinco clusters (78%), son los menos desarrollados.

L as puntuaciones méximas y minimas entre los clusters varian 21 puntos (88% a 67%).

Gréfico 2.6. Resultados de los clusters, en %

B Disponibilidad on-line

Contraprestaciones 88
100%

] Generadoresde
Registro Ingresos
67 83
Subvenciones Permisosy Licencias

69 81

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Tabla 2.4. Resultados de los clusters, en %

Diferencial con la

Paosicion Cluster Disponibilidad on-line edia

Contraprestaciones 88% + 10

Generadores de Ingresos 83% +5

Permisos y Licencias 81% +3

Subvenciones 69% -9

Registro 67% -11
Media 78%

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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24.1. CLUSTER DE CONTRAPRESTACIONES

El cluster de servicios de Contraprestaciones (Grafico 2.7.), presenta un promedio del 88%. Dentro del
cluster, la maxima puntuacion la obtiene el servicio de Quejas y Sugerencias, constituyendo por tanto el
cluster méas desarrollado con e 100% de disponibilidad. En contrapartida, destaca la valoracién del
servicio de Tarjeta Sanitaria que presenta un 65% de disponibilidad online.

La diferencia entre € servicio de menor puntuacion del cluster (Tarjeta Sanitaria, 65%), y € servicio de
maxima puntuacion (Quejas y Sugerencias, 100%), es la mas alta de todos los clusters de servicios. 35
puntos.

Grafico 2.7. Resultados del cluster de servicios de contraprestaciones, en %

®  Disponibilidad on-line
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Sugerencias 100
100%
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87 92
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.1. Cluster de servicios de contraprestaciones

* Quejasy Sugerencias: La regulacion de este servicio competencia de cada CC AA, alcanza en 2010 una Etapa 4 en
todas las Comunidades Auténomas, siendo el Uinico en obtener €l 100% de disponibilidad online.

* Bibliotecas Publicas: Este servicio alcanza Etapa 4 en dieciocho CC AA, quedando tan sélo Melilla en Etapa 1.

* Consultade Licitaciones: Este servicio presenta Etapa 4 en dieciséis CC AA. Pertenece al blogue de tres servicios junto
con Matriculacién Universitaria y Tasas Autoliquidables, que obtienen el tercer lugar en € ranking de nimero de CC
AA que desarrollan hasta Etapa 4 cada uno de los 26 servicios evaluados.

* Busgueda de Empleo Privado: Este servicio logra una Etapa 4 en catorce CC AA, quedandose en Etapa 2 Ceuta y
obteniendo Etapa 3 la Comunidad Vaenciana, La Rioja, Murciay Médlilla

* Oferta de Empleo Publico: Este servicio, definido en términos de inscripcion a un determinado proceso selectivo, logra
Etapa 4 en catorce CC AA, obteniendo Etapa2 en 5 CC AA.

* CitaMeédica: En este servicio trece CC AA presentan una Etapa4y 4 CC AA una Etapa 1.

* Tarjeta Sanitaria: Tarjeta Sanitaria alcanza Etapa 4 en 8 CC AA, 5 presentan una Etapa 1 y Baleares es la Gnica CC
AA que obtiene una Etapa O.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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2.4.2. CLUSTER DE GENERACION DE INGRESOS

Con un promedio del 83%, € cluster de Generacion de Ingresos (Gréfico 2.8.), obtiene en 2010 la segunda
mejor puntuacion tras el cluster de Contraprestaciones que obtiene un 88% de disponibilidad. De los tres
servicios que lo integran, dos tienen una puntuacion mayor que la media global de los 26 servicios (77%).

El diferencial entre los servicios que lo integran es de 17 puntos (91% Tasas Autoliquidables, 74%
Impuestos sobre Maguinas Recreativas).

Grafico 2.8. Resultados del cluster de servicios generadores de ingresos, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.2. Cluster de servicios generadores de ingresos

* Tasas Autoliquidables: Impuestos, Tasas y Precios Publicos son los tres tipos de Tributo que forman parte de los
recursos de derecho publico. Este servicio obtiene Etapa 4 en dieciséis Comunidades Auténomas, Etapa 1 en Ceuta y
Etapa 2 en Castilla-La Manchay Extremadura.

* Impuesto de Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados: |mpuesto autonémico de uso frecuente
y obligatorio en todo tipo de Transmisiones Patrimoniales entre particulares, constitucion de fianzas, préstamos,
arrendamientos, concesiones administrativas, etc. Este servicio alcanza e maximo grado de desarrollo en catorce CC
AA. Obtiene Etapa 1 en Cantabria y Ceuta, Etapa 2 en CastillaLa Mancha y Extremadura y una Etapa 3 en la
Comunidad Vaenciana

* Impuesto sobre Maquinas Recreativas: Tasa que recae mayoritariamente sobre empresas y, en ciertos casos, sobre
empresarios individuales. Este servicio presenta su méaximo desarrollo en doce CC AA, y el minimo, es decir Etapa 0, en
las dos Ciudades Auténomas de Ceutay Melilla. Aragon y Castilla-La Mancha obtienen una Etapa 1.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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24.4. CLUSTER DE PERMISOSY LICENCIAS

El cluster de Permisosy Licencias (Gréfico 2.9.), con un promedio del 81% de disponibilidad online ocupa
€l tercer lugar en disponibilidad entre los cinco clusters analizados.

El Unico servicio de este cluster que alcanza un desarrollo medio por debajo de la media de disponibilidad
delos 26 servicios medidos (77%), es Certificados de Instaladores (64%).

L as puntuaciones méximas y minimas de |os servicios que lo integran varian 33 puntos (97% a 64%).

Gréfico 2.9. Resultados del cluster de servicios de permisosy licencias, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.3. Cluster de servicios de permisosy licencias

Matriculacién Universitaria: Este servicio queda fuera del andlisis en las Ciudades Autonomas de Ceutay Méelilla, por
no tener Universidades. Matriculacion Universitaria destaca por tener el maximo grado de desarrollo en dieciséis CC AA
de las diecisiete medidas, siendo Baleares |la Gnica que obtiene una Etapa 2 al igual que ocurriera en 2009.

Autorizacién de Instalaciones Eléctricas: La actividad de registro-autorizacion es de gran importancia administrativa.
Este servicio presenta un desarrollo en Etapa 4 en trece CC AA y una Etapa 3 en Aragén. 4 CC AA presentan Etapa 2.
Meélilla obtiene Etapa 1.

Permisos Relativos al Medio Ambiente: Permisos Relativos al Medio Ambiente alcanza Etapa 4 en once CC AA. En
las 8 CC AA restantes obtiene Etapa 2.

Certificado de Instaladores: Las CC AA desempefian un papel importante en la regulacion de determinadas actividades
profesionales. Por €llo, para los profesionales representa una valiosa prestacion administrativa €l poder obtener el
certificado de cualificacion individual de forma online. El servicio de Certificado de Instaladores obtiene Etapa 4 en 6
CC AA, presentando una Etapa 2 en doce CC AA. Mélilla obtiene Etapa 1.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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2.4.5. CLUSTER DE SUBVENCIONES

Este cluster (Gréfico 2.10.), presenta una media del 69%, ocupando la cuarta posicion. La variacion
maximay minima de |los servicios que lo componen es de 18 puntos (82% a 64%).

El servicio de mayor disponibilidad es e de Subvenciones 1+D+i, con un 82%, y obtiene 7 puntos de
diferencia con € servicio de Ayudas ala Familia por Hijos, € siguiente més desarrollado. Ambos servicios
son los Unicos que estén por encima de la disponibilidad media de los 26 servicios medidos (77%).

Los servicios con menor puntuacion son Ayudas a Personas con Discapacidad y Subvenciones a Empleo
de Colectivos Especificos, con un 64% de disponibilidad media.

Grafico 2.10. Resultados del cluster de servicios de subvenciones, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.4. Cluster de servicios de permisosy licencias

Subvenciones | +D+i: Este servicio es clave en las politicas de fomento a la competitividad, desarrollo empresarial e
innovacién de las CC AA. Presenta una Etapa 4 en doce CC AA. 7 CC AA lo desarrollan hasta Etapa 2.

Ayudas a la Familia por Hijos: Este servicio obtiene Etapa 4 en 9 CC AA, Etapa 3 en Extremaduray Etapa 2 en las 9
restantes.

Becas de Estudio: Este servicio presenta Etapa4 en 7 CC AA, Etapa2 en 11 CC AA y Etapa 1l en Mé€lilla

Ayudas a Personas M ayor es; Este servicio, de gran importancia en todas las politicas social es autondémicas, presenta un
desarrollo en Etapa4 en 5 CC AA. 2 CC AA obtienen Etapa3y 12 CC AA presentan una Etapa 2.

Ayudas a Personas con Discapacidad: Este servicio es un servicio basico en todas las politicas sociales autonémicas.
Presenta Etapa 4 en tan s6lo 5 CC AA, Etapa 3 en Castilla-LaManchay Etapa2 en 13 CC AA.

Subvenciones para Creacién de Empleo: Este servicio supone un porcentaje relevante de las subvenciones convocadas
por las CC AA. LograunaEtapa4 en 5 CC AA, Etapa3 en 2 CC AA, Etapa2 en oncey Etapa 1l en Ceuta..

Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificos. El servicio presenta Etapa 4 en 6 CC AA. La Rioja obtiene Etapa 3
y Ceutay Melilla presentan una Etapa 1. Las 10 CC AA restantes obtienen una Etapa 2.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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24.3. CLUSTER DE REGISTRO

Este cluster (Gréfico 2.11.), con un promedio de 67% de disponibilidad online, con una puntuacion inferior
en 11 puntos ala media de los cinco clusters de servicios, ocupala Ultima posicion. Cuatro de sus servicios
obtienen porcentgjes por debajo de la media de disponibilidad de los 26 servicios medidos que es de 77%.
Solo el servicio de Registro de Vivienda de Proteccion Oficial obtiene una puntuacion tres puntos mayor
gue lamedia.

El diferencia entre los servicios que lo integran es de 23 puntos (80% el Registro de Vivienda de
Proteccion Oficial, 57% el Registro de Actividades Turisticas).

Gréfico 2.11. Resultados del cluster de servicios de registro, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Figura 2.5. Cluster de servicios de registro

* Vivienda de Proteccién Oficial: Los Registros de demandantes son un prerrequisito que los Planes de Vivienda suelen
exigir alas personas o familias interesadas. Este servicio obtiene Etapa 4 en diez CC AA y Etapa 2 en 6, siendo Aragon,
Canarias y Pais Vasco donde obtiene una Etapa 3.

* Registrode Licitadores: Los Registros de Licitadores tratan de simplificar toda la compleja burocracia alrededor de los
procesos de contratacion publica. Este servicio alcanza Etapa4 en 9 CC AA, siendo en otras 9 CC AA donde obtiene
una Etapa 2. Tan s6lo en Navarra obtiene una Etapa 3.

* Certificado de Discapacidad: El articulo 26 de la Carta de los Derechos Fundamentales de la Unién Europea reconoce
“el derecho de las personas discapacitadas a beneficiarse de medidas que garanticen su autonomia’. El servicio de
Certificado de Discapacidad obtiene Etapa4 en 7 CC AA. En Canarias, Pais Vasco y Melilla obtiene una Etapa 1.

* Registro de Actividades Empresariales: La Directiva de Servicios (DS 2006/123/CE) impulsa la puesta en marcha de
tramites por via electrénica para la prestacion de servicios. Este servicio presenta Etapa 4 en tan sélo 5 CC AA, siendo
Castilla-La Mancha, Pais Vasco y Méelilla donde obtiene una Etapa 1. Once CC AA presentan una Etapa 2 de desarrollo.

* Registro de Actividades Turisticas: La actividad turistica esta regulada a nivel autonémico mediante un proceso de
inscripcion registral, en ocasiones previo a la autorizacion administrativa correspondiente. Este servicio presenta su
maximo desarrollo en tan s6lo 5 CC AA. Ceuta presenta una Etapa0y 3 CC AA estéan en Etapa 1.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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RESULTADOS COMPARATIVOS 2009/ 2010

El siguiente capitulo presenta los resultados y el andlisis comparativo de la evolucién de los servicios
online enlas 17 CC AA y las dos Ciudades Autonomas de Ceutay Melilla.

El andlisis comparativo abarcalos afios 2009 y 2010, donde se ha podido observar que los esfuerzos que se

han ido desarrollando desde las distintas Administraciones estan impulsando notablemente los niveles de
desarrollo de disponibilidad de los servicios publicos online.
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3.1. PROGRESO GLOBAL

La cuarta medicion de los 26 servicios publicos online realizada en 2010, arroja una disponibilidad media
global de los servicios dirigidos a ciudadanos y a empresas del 77%. Esta media, en e 2010 se ha
incrementado en cinco puntos a igual que ocurriera en 2009. Este incremento, siendo significativos, no es
tan excepcional como lo fue entre los afios 2007 y 2008, que ascendid a 13 puntos (Gréfico 3.1.).

Madrid, con 14 puntos de crecimiento, seguida de Andalucia y Castilla-La Mancha, con 11 puntos, y
Castillay Leon, con 9 puntos, son las CC AA gue més han contribuido a mantener el mismo crecimiento

medio del afio 2009 a pesar de que la dificultad de crecimiento es mayor a medida que se incrementa la
disponibilidad.

Gréfico 3.1. Evolucidn de lamedia global de disponibilidad de los servicios de ciudadanos y empresas, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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3.2. COMPARATIVA CIUDADADOSVSEMPRESAS

Cuando los resultados globales se desglosan en los grupos objetivo de ciudadanos y empresas (Grafico
3.2.), se observa que el crecimiento es superior en € grupo de servicios dirigidos a ciudadanos que en el
grupo de servicios dirigidos a empresas, al igual que ocurriera en 20009.

El grupo de servicios dirigidos a ciudadanos ha experimentado un crecimiento de seis puntos hasta
alcanzar los 80 puntos. El crecimiento de los servicios dirigidos a empresas ha sido de cinco puntos
situdndose su media en 73 puntos.

Se aprecia que en € afo 2009, la diferencia entre € grado de desarrollo de los servicios dirigidos a
ciudadanos versus los servicios dirigidos a empresas era de seis puntos. Sin embargo, en e afio 2010 esta
diferencia se ha incrementado y ha pasado a ser de siete puntos, confirmando que la tendencia de las CC
AA contintia siendo la de realizar mayores esfuerzos en el desarrollo de servicios dirigidos a ciudadanos
gue en servicios dirigidos aempresas (Gréfico 3.2.).

Grafico 3.2. Evolucién de ladisponibilidad media global de los servicios ciudadanos Vs empresas, 2009/2010, en %

100

75

50

25

—f

Empresas 2009
Empresas 2010
Media2009

Media2010

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

En relacion a diferencial de disponibilidad online entre los servicios dirigidos a ciudadanos y a empresas,
la Tabla 3.1. muestra la evolucion producida en el Ultimo afio. Se observa que Méelilla vuelve a obtener €l
maximo diferencial a favor del desarrollo de servicios orientados a ciudadanos con 22 puntos en 2010,
manteniendo la gran tendencia que mostrd en 2009. En € caso opuesto, Baleares esla CC AA gue obtiene
un menor diferencial en el afio 2010 mientras que Navarralo fue en el afio 2009.
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En cuanto a los mayores cambios de tendencia, Extremadura, que en 2009 presentaba una media favorable
en cuatro puntos a empresas, en 2010 ha cambiado por completo dicha tendencia obteniendo un diferencial
de 10 puntos a favor de los servicios dirigidos a ciudadanos. Asimismo, Cantabria que es la segunda CC
AA en cambio de tendencia, ha pasado de tener 14 puntos diferenciales a favor de servicios dirigidos a
ciudadanos en 2009, atan solo 3 puntos en 2010.

Por ultimo, hay que destacar que en el afio 2010, a igua que en 2009, tres CC AA han realizado mas
esfuerzos dirigidos al desarrollo de los servicios dirigidos a empresas que a ciudadanos, mientras que el
Pais Vasco presenta un desarrollo igual de los servicios dirigidos a empresas que a ciudadanos.

Tabla 3.1. Diferencial disponibilidad online 2010 servicios ciudadanos vs empresas, en %

Variacion
Diferencial media | Disponibilidad | Diferencial media diferencial
CC AA Disponibilidad ciudadanosvs media total ciudadanosvs ciudadanos vs
mediatotal (26 | mediaempresas | (26 servicios) | mediaempresas | empresas 2009
servicios) 2010 2010 2009 2009 / 2010
50 3
Cadtillay Ledn 82 + 19 73 +9 + 10
* Ceuta 68 +19 62 +12 +7
Aragén 65 + 12 63 + 14 -2
Cadtilla-La Mancha 77 +11 66 +6 +5
Extremadura 71 +10 67 -4 +14
Murcia 75 +8 72 +7 +1
Catalufia 75 +8 74 +7 +1
Canarias 68 +5 64 +3 +2
Cantabria 64 +3 59 +14 -11
Comunidad Vaenciana 76 +2 71 +2 0
LaRioja 76 +2 69 +7 -5
Galicia 81 +1 77 +11 -10
Asturias 100 0 97 -1 +1
Madrid 100 0 86 +5 -5
Pais Vasco 78 0 78 0 0
Andalucia 99 -2 88 -2 0
‘ +4
| -3
+1

CC AA con mayor cambio de tendencia en la orientacién de sus servicios
*En Ceutay Melillano se evalUan tres servicios orientados a ciudadanos.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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3.3. COMPARATIVA POR COMUNIDADES AUTONOMAS

Desglosando los resultados por CC AA (Tabla 3.2.), se observa que a lo largo del afio 2010 Asturias y
Madrid han alcanzado €l 100% de desarrollo, quedando Andalucia a tan s6lo un punto de conseguirlo y
Navarra a cuatro.

En este afo, aquellas CC AA que obtienen una misma puntuacion no se les asigna una posicion en el
ranking por orden alfabético sino que ocupan la misma posicion.

Cadtilla-La Mancha presenta en 2010 el mayor avance en las posiciones respecto a 2009 a subir cinco
puestos, siendo Catalufia la que més retrocede a perder cuatro posiciones.

La CC AA menos desarrollada vuelve a ser Méelilla aunque en 2010 alcanza €l 50% de disponibilidad
media. Ceuta, a igual que en 2009, sigue estando por encima de Cantabriay Baleares, superando en 2010
también ala CC AA de Aragon.

Tabla 3.2. Evolucion de la disponibilidad mediade las CC AA, 2009/2010 *

Disponibilidad Media Total Diferencial
CC AA Media Total Posicion 2010 | Disponibilidad | Paosicion 2009 Posicion
2010 2009 2010 Vs 2009
Asturias 1 1 0
Madrid 1 86 % 4 +3
Andalucia 99 % 3 88 % 2 -1
Navarra 96 % 4 88 % 2 -2
Cadtillay Ledn 82 % 5 73 % 8 +3
Galicia 81 % 6 77 % 6 0
Pais Vasco 78 % 7 78 % 5 -2
Castilla-La Mancha 77 % 8 66 % 13 +5 1
Comunidad Valenciana 76 % 9 71% 10 +1
LaRiogja 76 % 9 69 % 11 +2
Catalufia 75 % 11 74 % 7 -4 4
Murcia 75 % 11 72 % 9 -2
Extremadura 71 % 13 67 % 12 -1
Canarias 68 % 14 64 % 14 0
Ceuta* 68 % 14 62 % 16 +2
Aragon 65 % 16 63 % 15 -1
Cantabria 64 % 17 59 % 18 +1
Baleares 63 % 18 60 % 17 -1
Méelilla* 50 % 19 49 % 19 0
Media Total 77 % 72%

CC AA con servicios menos desarrollados (CCAAconsevicios més desarollados

*En Ceutay Melillano se evalUan 3 servicios orientados a ciudadanos.
Aquellas CC AA que obtienen la misma puntuacion comparten la misma posicion del ranking, destacando por igual su desarrollo.
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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En cuanto a la evolucion de las CC AA (Gréfico 3.3.), en € afio 2010 son dos las que a canzan una Etapa
4, diez las que obtienen una media de Etapa 3 y siete las que obtienen una Etapa 2. En 2009 eran 12 las CC
AA que obtenian una Etapa 2 y solo seis las que pasaban de esta Etapa.

El diferencial entre las CC AA més avanzadas y las menos desarrolladas fue en 2009 de 49 puntos pasando
en 2010 a ser de 50 puntos. En 2010 once CC AA estan por debajo de la media global de disponibilidad.

Grafico 3.3. Evolucién global delas CC AA, 2009/2010, en %
m 2010 m 2009

100
1 0(] LO( 99 9%
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Ceuta
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Cantabria
Baleares
Mélilla
MEDIA

Comunidad Vaenciana

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Respecto alas CC AA que més han crecido en el afio 2010 con relacion a afio 2009, destaca Madrid, con
14 puntos, seguida de Andalucia y Castilla-La Mancha, con 11 puntos. Respecto a las que menos han
evolucionado debemos mencionar a Pais Vasco que en 2010 continua teniendo 78 puntos como en 2009.

Catalunay Melillaavanzan 1 punto y Aragon 2 puntos.

Son 10 las CC AA gue han crecido por debajo del crecimiento medio de CC AA (cinco puntos), y once las
que estan por debajo de los 77 puntos de disponibilidad mediatotal de los 26 servicios.
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Gréfico 3.4. Evolucién disponibilidad mediaonline de las CC AA, 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3.4. COMPARATIVA POR SERVICIOS

El crecimiento medio de los servicios en el afio 2010 con respecto al afio 2009 ha sido de cinco puntos, al
igual que ocurriera en la pasada comparativa entre |os afios 2009 y 2008 (Gréfico 3.5.).

La comparativa por servicios muestra que € servicio de Tarjeta Sanitaria es € que méas ha crecido, 25
puntos, seguido por Busgueda de Empleo Privado con un crecimiento que es casi la mitad, 12 puntos. En el
extremo opuesto, 4 servicios no han crecido desde 2009.

Es destacable que la evolucion de los servicios muestra como el servicio de Quejas'y Sugerencias alcanza
el 100% de disponibilidad en 2010. Iguamente Matriculacion Universitaria con un 97% y Bibliotecas
Publicas y Consulta de Licitaciones con € 96% presentan ya un corto recorrido de crecimiento.

También es significativa la bajada de la media de disponibilidad del servicio de Registro de Actividades
Empresariales, debido a que Extremadura ha modificado parte de la arquitectura de sus fichas de servicios.

Por dltimo, Certificados de Instaladores, Permisos Relativos al Medio Ambiente y Registro de Actividades
Empresariaes representan €l resto de servicios que no evolucionan en 2010. Matriculacion Universitaria
sigue inalterable desde 2008, con un 97% de disponibilidad.

Grafico 3.5. Evolucion servicios, 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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La siguiente Tabla nos muestra la evolucion del nimero de CC AA con servicios en Etapa 4 tanto en el afio
2009 como en €l afio 2010.

Tabla 3.3. Nimero de CC AA donde el servicio obtiene etapa 4, 2009/2010
N°de CC AA con €

N° de CC AA con €l Servicio

Servicios Servicio en Etapa 4 Afio Cluster en Etapa 4 Afio 2009
2010
Quejasy Sugerencias 19 Contraprestaciones 18
Bibliotecas Plblicas 18 Contraprestaciones 17
Matriculacion Universitaria 16 Permisosy Licencias 16
Tasas Autoliquidables 16 Ingresos y Recaudacion 15
Consulta de Licitaciones 16 Contraprestaciones 11
Impuesto ITP-AJD 14 Ingresos y Recaudacion 14
Oferta de Empleo Publico 14 Contraprestaciones 13
Busgueda de Empleo Privado 14 Contraprestaciones 7
CitaMédica 13 Contraprestaciones 11
Autorizacién de Instalaciones Eléctricas 13 Permisosy Licencias 10
Impuesto sobre Méaquinas Recreativas 12 Ingresos y Recaudacion 11
Subvenciones |+D+i 12 Subvenciones 9
Permisos Relativos al Medio Ambiente 11 Permisosy Licencias 11
Vivienda de Proteccién Oficial 10 Registro 7
Registro de Licitadores 9 Registro 8
Ayudas ala Familia por Hijos 9 Subvenciones 6
Tarjeta Sanitaria 8 Contraprestaciones 3
Certificado de Discapacidad 7 Registro 6
Becas de Estudios 7 Subvenciones 5
Certificados de Instaladores 6 Permisosy Licencias 6
Subvenciones a Colectivos Especificos 6 Subvenciones 3
Ayudas a Personas Mayores 5 Subvenciones 5
Registro de Actividades Empresariales 5 Registro 5
Ayudas a Personas con Discapacidad 5 Subvenciones 4
Subvenciones para Creacion de Empleo 5 Subvenciones 4
Registro de Actividades Turisticas 5 Registro 4

Servicios donde mas evolucionan las Etapas 4
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

En 2010 el Servicio de Busqueda de Empleo Privado completa una Etapa 4 en catorce CC AA, siete mas
que en 2009, siendo € servicio de mayor crecimiento en 2010. Tarjeta Sanitariay consulta de Licitaciones
obtienen Etapa 4 en cinco CC AA mas. Todos ellos pertenecen al cluster de Contraprestaciones.

Son seis los servicios que no obtienen ninguna nueva Etapa 4 en las CC AA en 2010, estos son
Matriculacion Universitaria, Impuesto I TP-AJD, Permisos Relativos al Medio Ambiente, Certificados de
Instaladores, Ayudas a Personas Mayores y Registro de Actividades Empresariales. Tres de ellos
pertenecen a cluster de Permisosy Licencias.
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La Tabla 3.4 presenta la evolucién de las Etapas que alcanzan |os 26 servicios analizados en todas las CC
AA, donde se observa una ligera evolucion en e nuimero de servicios que han incrementado su
disponibilidad en el marco de puntuaciones por Etapas.

Mientras que en el afio 2009, 11 de los 26 servicios analizados estan en e rango de Etapa 3 y ninguno
alcanzaba la Etapa 4 en todas las CC AA, en 2010 un servicio alcanza Etapa 4 en todas las CC AA (Quegas
y Sugerencias).

Tabla 3.4. Evolucién de las etapas medias de disponibilidad de los 26 Servicios, 2009/2010

Etapas de Disponibilidad Media de |os 26 Servicios
Afio 2010 Afio 2009

Etapa0 0 0
Etapal 0 1
Etapa 2 11 14
Etapa 3 14 11
Etapa4 1 0

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

La siguiente Tabla muestra la evolucion de Etapas 4 conseguida por los servicios en cada una de las CC
AA (Tabla3.5.).

Tabla 3.5. Numero de servicios en etapa 4 por CC AA, 2009/2010

N° de Servicios en Etapa 4

CC AA 2010 2009
A sturias 26 23
M adrid 26 18
Andalucia 25 20
Navarra 24 20
Castillay Lebn 16 12
Galicia 16 14
Pais Vasco 15 15
Castilla-La M ancha 14 10
Catalufia 13 13
Comunidad Valenciana 13 10
Murcia 13 11
Ceuta 12 10
La Rioja 12 10
Extremadura 11 11
Canarias 10 8
Aragon 9 8
Cantabria 9 6
Baleares 6
Melilla 4

Total de Servicios en Etapa 4 275 229

Total de Servicios analizados 488 488

% de Servicios en Etapa 4 56% 47%

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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En el afio 2010 se ha producido un incremento notable en el nimero de servicios que han alcanzado Etapa
4 enlas CC AA. Asturiasy Madrid tienen todos los servicios en Etapa 4, a Andalucia solo lerestaunoy a
Navarrados. En e extremo contrario, Melilla contintia con solo cuatro servicios seguida de Baleares con 7.

Respecto a ranking del grado de desarrollo de los servicios (Gréfico 3.6.), Quejasy Sugerencias alcanza el
100% de disponibilidad y e primer puesto con un crecimiento de tres puntos. Matriculacion Universitaria
no evoluciona, ocupando la segunda posicion, y Bibliotecas Publicas y Consulta de Licitaciones quedan en
tercer lugar con un crecimiento de 1 y 8 puntos respectivamente. Estos cuatro servicios no modifican sus
puestos respecto a 2009. Solamente Tasas Autoliquidables retrocede ante €l crecimiento de Busqueda de
Empleo Privado.

Referente a los servicios menos desarrollados en 2010, Registro de Actividades Turisticas ocupa el ultimo
lugar con 57 puntos seguido de Registro de Actividades Empresariales que pierde dos puntos respecto a
2009 para quedar con 59 puntos (disminuye debido a los cambios de las fichas de servicio en
Extremadura).

La media de disponibilidad en 2010 aumenta cinco puntos hasta €l 77%, siendo 13 servicios los que no
alcanzan esta media.

Gréfico 3.6. Ranking de los servicios 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en 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 evolucion de cada cluster. Dentro de cada uno de los clusters, se
muestran las puntuaciones para cada uno de los servicios y su comparativa 2009/2010.

Con € fin de identificar tendencias dentro de los clusters analizados, se puede observar en el Gréfico 3.7.
que los clusters con mayor disponibilidad online tanto en el afio 2010 como en e afio 2009 han sido
Contraprestaciones, Generadores de Ingresosy Permisos y Licencias. Registro pasa a ser el cluster menos
desarrollado mientras gque en 2009 habia sido el de Subvenciones.

En referenciaal crecimiento (Tabla 3.6.), €l cluster que mas ha crecido ha sido Contraprestaci ones seguido
del de Subvenciones. Sin embargo, en € afio 2009, € cluster que més creci6 fue el de Subvenciones.

A continuacién se presentan |os resultados comparativos por clusters de servicios.

Grafico 3.7. Resultado global delos clusters 2009/2010, en %

m Disponibilidad on-line 2010 Disponibilidad on-line 2009

Contraprestaciones
100%

Registro Generadores de Ingresos

67 83

Subvenciones Permisos y Licencias

69 81

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Tabla 3.6. Resultado de | os clusters 2009/2010, en %

Posicion Cluster Disponibilidad on- Disponibilidad on-

line 2010 line2009
Contraprestaciones 83% 80%
Generadores de I ngresos 83% 80%
Permisos y Licencias 81% 9%
Subvenciones 69% 62%
Regigtro 67% 63%

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
Grafico 3.8. Cluster de contraprestaciones 2009/2010, en %
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m Disponibilidad on-line 2010 = Disponibilidad on-line 2009
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 3.9. Cluster de servicios generadores de ingresos 2009/2010, en %

m Disponibilidad on-line 2010 = Disponibilidad on-line 2009
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 3.10. Cluster de permisosy licencias 2009/2010, en %

m Disponibilidad on-line 2010 = Disponibilidad on-line 2009
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 3.11. Cluster de subvenciones 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 3.12. Cluster de registro 2009/2010, en %

m Disponibilidad on-line 2010 = Disponibilidad on-line 2009
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El Servicio de Registro de Actividades Empresariales sufre una evolucién negativa debido a un cambio de arquitecturaen las fichas de
servicios de Extremadura

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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CONCLUSIONES

Un afio mas, la Fundacion Orange, con la colaboracién de Capgemini Consulting publica esta cuarta
edicion de su “Estudio Comparativo 2010 de los Servicios Publicos online en las Comunidades Auténomas
espaiolas’.

El objetivo de esta cuarta edicion, a igual que en ediciones pasadas, es andizar la evolucion de la
disponibilidad online de los servicios publicos de las Comunidades y Ciudades Auténomas espafiolas,
ademés de comparar sus diferentes desarrollos y mostrar |as tendencias observadas.

El estudio se harealizado en el periodo febrero de 2010 — marzo de 2010 y no se descarta, por |o tanto, que
haya modificaciones posteriores a esta fecha en los sitios web analizados y que no se reflgjen en la
valoracion de los mismos.

En 2010 confluyen distintos Planes e iniciativas tanto europeas como espafiolas, estrechamente
relacionadas con la disponibilidad online de los servicios publicos dirigidos a ciudadanos y empresas.
Algunas de las més significativas son la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los
ciudadanos a los servicios publicos y € Rea Decreto 1671/2009, de desarrollo parcial de la LAECSP, la
Ley 17/2009, de 23 de noviembre, sobre el libre acceso alas actividades de serviciosy su gercicio (Ley de
transposicion de la Directiva de Servicios), e Plan Avanza 2, |a estrategia de Granada 2010-2015 para la
Sociedad de la Informacion, la declaracion Ministerial de Malmé de prioridades y objetivos para las
politicas de Administracion Electronica 2011-2015 y la estrategia eEurope i2015-i2020.

El actua entorno de creciente complegjidad provoca que aumente la necesidad por parte de las
Administraciones de realizar esfuerzos e inversiones con una vision estratégica de medio-largo plazo. A
ello se une la progresiva experiencia de ciudadanos y empresas que demandan servicios de calidad y
personalizados.

Dicho lo anterior, los resultados globales presentados en este Estudio Comparativo 2010 sobre los
Servicios Publicos online en las CC AA espafiolas nos muestran un afio més un crecimiento constante de
los servicios analizados, constituyendo este hecho un indicador muy positivo de los esfuerzos que todas las
CC AA siguen realizando para satisfacer las expectativas y necesidades de ciudadanosy empresas.

En 2010 el crecimiento de la disponibilidad media online de los 26 servicios publicos analizados en las CC

AA ha sido de cinco puntos llegando hasta el 77%, lo que equivale a una Etapa 3 de disponibilidad media.
El crecimiento en 2009 también fue de cinco puntos habiendo acanzado el 72% de disponibilidad media.
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Este resultado debe valorarse considerando la dificultad que representa crecer a medida que se incrementa
la disponibilidad.

A este crecimiento han contribuido todas las CC AA, con la excepcion del Pais Vasco, que ha mantenido la
misma disponibilidad que en el afio 2009 (78%). Los crecimientos han oscilado desde los 14 puntos de
Madrid, que pasa a ocupar la primera posicion en el ranking junto con Asturias, hasta el incremento de 1
punto en el caso de Catalufiay Mdlilla, destacando que esta Ultima alcanza €l 50% de disponibilidad.

Por grupo objetivo de ciudadanos y empresas, la cuarta medicion de los serviciosen las 17 CC AA y las
dos Ciudades Autonomas espafiolas revela que los servicios dirigidos a ciudadanos vuelven a presentarse
mas desarrollados que los servicios dirigidos a empresas (80% ciudadanos, 73% empresas). En cuanto ala
variacion en el desarrollo de servicios dirigidos a ciudadanos y a empresas, en el afio 2010 se mantiene la
tendencia respeto a los tres Ultimos afios, es decir, €l crecimiento de seis puntos de la disponibilidad media
en los servicios dirigidos a ciudadanos supera el crecimiento en los servicios dirigidos a empresas que es
de cinco puntos.

En 2010, Baleares, Navarra 'y Andalucia, son las unicas CCAA que han realizado mayores esfuerzos
dirigidos a desarrollo de los servicios orientados a empresas, destacando que Extremadura y Cantabria
presentan un fuerte cambio de tendencia. Extremadura presentaba en 2009 una media favorable a empresas
en 4 puntos pasando en 2010 a tener un diferencial de 10 puntos a favor de ciudadanos. Por e contrario,
Cantabria presentaba en 2009 un diferencial de 14 puntos a favor de ciudadanos disminuyendo en 2010
este diferencia atan solo 3 puntos.

Respecto a los resultados por CC AA, en € afio 2010 se aprecia una brecha digital entre Melilla con un
50% de disponibilidad media, y Asturiasy Madrid que acanzan un 100% de disponibilidad, de 50 puntos,
aumentando la brecha de 2009 en un punto (49%). Tras Asturiasy Madrid se sittian Andalucia con el 99%
de disponibilidad media, y Navarra con el 96%.

A su vez, este grupo de cuatro CC AA establecen una brecha de 14 puntos con Castillay Leon, la quinta
CC AA en disponibilidad media con un 82% de desarrollo. Ceuta (68%), a igua que en 2009, logra estar
por encima de Cantabria (64%) y Baleares (63%), superando en 2010 a Aragon (65%).

Cadtilla-La Mancha presenta en 2010 el mayor avance a subir cinco puestos en e ranking, siendo
Cataluia la que més retrocede a perder cuatro puestos.

En cuanto alos servicios, lamedia de crecimiento en 2010 ha sido de 5 puntos.
El servicio de Quejasy Sugerencias acanza el 100% de disponibilidad mostrando tres servicios un elevado
nivel de desarrollo: Matriculacién Universitaria (97%), Consulta de Licitaciones (96%) y Bibliotecas

Publicas (96%).

Desde 2009, cuatro servicios no han experimentado ningun crecimiento, destacando la bajada de la media
del servicio de Registro de Actividades Empresariales, debido a que Extremadura ha modificado parte de
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su arquitectura de las fichas de servicio. Los tres servicios que no han evolucionado son Certificados de
Instaladores, Permisos Relativos a Medio Ambiente y Registro de Actividades Empresariales.

Finalmente, e analisis comparativo de la evolucion de los cinco clusters de servicios revela que el cluster
de Contraprestaciones es e de mayor disponibilidad en 2010 con un 88% de desarrollo medio, siendo
también el de mayor crecimiento con 8 puntos, seguido del cluster de Subvenciones que progresa 7 puntos.
Permisos y Licencias con 2 puntos y Generadores de Ingresos con 3 puntos son |os de menor crecimiento
en 2010.

No obstante, también se debe mencionar la necesidad que presentan las CC AA de redizar mayores
esfuerzos en evolucionar 10s servicios destinados a colectivos especificos, especialmente al colectivo de
discapacitados que presentan un desarrollo por debgjo de la media total de los servicios. Estos servicios
son Certificado de Discapacidad, Ayudas a Personas con Discapacidad y Subvenciones a Colectivos
Especificos que presentan todos € mismo desarrollo del 64%, 13 puntos por debajo de la media de los 26
servicios analizados. Precisamente por ser un colectivo especiamente vulnerable a los servicios
presenciales, estas tipologias de servicios deberian ser prioritarios en las politicas de modernizacion
Ilevadas a cabo por las CC AA.

Es preciso destacar que las CC AA que lideran el ranking de 2010 han realizado grandes esfuerzos e
inversiones en los Ultimos afos. Proyectos |levados a cabo, entre otros muchos, como han sido eAsturias,
los Planes de Modernizacion de Madrid, “CLARA” en Andaluciay “Carpeta Ciudadana” en Navarra, son
gjemplos de compleos 'y rigurosos proyectos de modernizacion de las Administraciones Pablicas.

Iniciativas, entre otras, como la plataforma redtrabaj@ del Ministerio de Trabgjo e Inmigracion que
facilitan convenios a todas las CC AA para que puedan ofrecer servicios 100% online, la liberacion de
datos publicos utilizando Web semantica (Asturias, Pais Vasco...), o iniciativas de novedosas asociaciones
tecnolOgicas de los sectores publicos y privados, proporcionan una clara vision de los importantes
esfuerzos que estan realizando las CC AA para contribuir mediante las tecnologias de lainformacion y la
comunicacién a la modernizacién no sblo de los servicios publicos, sino de la economiay de la sociedad
espanola.

Especial mencion merece la Ley 11/2007 de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios
Plblicos y el RD 1671/2009 que la desarrolla parcialmente, a haberse constituido como un pilar que esta
impulsando en todas las CC AA €l derecho de los ciudadanos a poder relacionarse electronicamente con
las Administraciones Publicas. Asimismo, desde el 28 de diciembre de 2009 esta disponible €l portal de la
Ventanilla Unica de la Directiva de Servicios (Wwww.eugo.es). Esta web permite obtener informacion e
iniciar la tramitacion para establecer una actividad de servicio desde Internet, eliminando las barreras para
d libre establecimiento de actividades en la Unién Europea.
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ANEXOS

ANEXO |. MARCO DEL ESTUDIO
|.1. COMUNIDADES AUTONOMASPARTICIPANTES

El Estudio Comparativo abarca las 17 Comunidades Autonomas y las dos Ciudades Auténomas espariolas
de Ceutay Médlilla(Figura6.1.).

Figura 6.1. CC AA objeto del estudio comparativo
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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1.2. VEINTISEISSERVICIOSPUBLICOSY CINCO CLUSTERS

El estudio comprende una seleccidon de 26 servicios publicos disponibles en todas las Comunidades y
Ciudades Auténomas Espafiolas. 16 servicios tienen como publico objetivo a los “Ciudadanos’, mientras
gue paralos 10 servicios restantes e grupo objetivo son las “ Empresas’.

Asimismo, los 26 servicios sel eccionados se agrupan por su tipologia en cinco clusters:

Servicios Generadores de Ingresos (sigla “1”): Servicios en los que €l dinero fluye desde los
ciudadanos y las empresas al Gobierno Autondémico (principalmente impuestos, tasas y
contribuciones sociales).

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

Registro (sigla“R"): Serviciosrelativos a registro de datos rel acionados con actividades o personas
como resultado de obligaciones administrativas.

Permisos y Licencias (sigla “P’): Documentos suministrados por organismos de la administracion
legislados como necesarios.

Subvenciones (sigla“S’): Disposicion dineraria sin contraprestacion directa a favor de personas o
entidades publicas o privadas, para fomentar una actividad de utilidad o interés social o promover
la consecucion de un fin pablico.

Lasiguiente ilustracion (Tabla6.1.), muestra el conjunto de servicios seleccionados pararealizar € estudio
con las agrupaciones realizadas con |os 26 servicios objeto del mismo:
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Tabla 6.1. Servicios objeto del estudio comparativo y sus agrupaciones

Servicios

Ciudadano
Empresa

Ingresosy
Recaudacion

Contra-
prestaciones

Registro

Permisosy
Licencias

Subven-
ciones

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

3. Ofertade Empleo Publico
4. Ayudas ala Familia por
Hijos

5. Becas de Estudios

6. Ayudas a Personas con
Discapacidad

7. Ayudas a Personas Mayores
8. Certificados de Instaladores
9. Quejasy Sugerencias

10. Tasas Autoliquidables

11. Bibliotecas Publicas

12. Certificado de
Discapacidad

13. Matriculacion
Universitaria

14. Vivienda de Proteccion
Oficial

15. CitaMédica

16. Tarjeta Sanitaria

17. Impuestos sobre Maquinas
Recreativas

18. Autorizacion de

I nstal aciones Eléctricas

19. Registro de Actividades
Turisticas

20. Registro de Actividades
Empresariales

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

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

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

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

nl nu u| n

O 0o0/oool o o o 0o 0

(@}
o
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(@]

E P

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO I1. METODOL OGIiA DEL ESTUDIO

11.1. METODOLOGIA DEL ESTUDIO COMPARATIVO DE LOS SERVICIOS
PUBLICOSONLINE EN LASCOMUNIDADESAUTONOMASESPANOLAS

En este Estudio Comparativo se miden los resultados del enfoque “front-office”. No se mide ni la calidad
del servicio proporcionado, ni la organizacion de la Administracion Electronica, ni € disefio de
procedimientos electrénicos de “back-office”, asi como tampoco se mide €l uso de estos servicios por
parte de | os ciudadanos 0 empresas.

Las principales actividades realizadas desde el afio 2007 para llevar a cabo este estudio han sido las

siguientes:

1. Obtencién de una vision general de las diferentes formas en que estan organizadas todas las websites
delas CC AA y los servicios que suministran.

2. Eleccion del indicador empleado por eEurope para la accién eGovernment denominado como
“porcentgj e de disponibilidad de los servicios publicos online”.

3. Andisis de los servicios incluidos en e estudio de eEurope como punto de partida para la fijacion de
los servicios objeto de lamedicion en las CC AA espafiolas.

4. Andlisis de los servicios que aparecen en las websites de las CC AA, y de aquellos servicios que se ha

considerado tener en cuenta debido a la importancia que les confieren los organismos que los utilizan
en informes, como pueden ser |os editados por organismos publicos espafioles o de la Unién Europea.

5. Seleccion de los servicios basicos online objeto del estudio estableciendo sus agrupaciones (clusters).

6. Definicion de un marco de cuatro etapas para establecer en qué medida/porcentgje los servicios

7.
8.
0.

publicos estén disponibles online.

Realizacion de lamedicidn y su puntuacion, revision, andlisis y tabulacion de los datos obtenidos.
Aplicacién de los controles de garantia de calidad a las mediciones.

Evaluacion de los resultados obtenidos del estudio comparativo.

10. Elaboracion del estudio.
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11.2. MARCO DE PUNTUACION

Los 26 servicios publicos analizados se han medido utilizando un marco de puntuacién que comprende
desde un nivel cero hasta un nivel cuatro de maximo desarrollo, como se puede observar en laFigura 6.2.

Figura 6.2. Marco de puntuacion por etapas
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Fuente: Estudio Benchmarking 2009 de la CE sobre disponibilidad de servicios piblicos online en Europa

El marco de puntuacién es €l siguiente:

Etapa 0.- Ausenciatotal de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l proveedor
del servicio, o el proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste no ofrece ninguna posibilidad
de informacion relevante, interaccidn, interaccion bidirecciona o transaccién en relacion con €l
servicio analizado.

Etapa 1.- Informacion. La informacion necesaria que describe € procedimiento para la obtencion
del servicio publico esta disponible online.

Etapa 2.- Interaccién Unidireccional. El sitio web ofrece la posibilidad de descargar €l formulario
de la website para su impresion y posterior cumplimentacion manual. También se considera Etapa
2 la posibilidad de obtener un formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior
impresion y presentacion fisica en la oficina correspondiente.

Etapa 3.- Interaccion Bidireccional. El sitio web ofrece la posibilidad de la introduccién electrénica
de datos mediante un formulario electrénico para iniciar online e procedimiento de obtencion del
servicio. Esta etapa requiere de una autentificacion de la persona (fisica o juridica), que solicita el
servicio, a excepcion de los servicios de “Busgueda de Empleo Privado”, “Quejas y Sugerencias’,
“Bibliotecas Publicas’ y “Consulta de Licitaciones’, donde no se requiere necesariamente una
autentificacion de la persona (fisica o juridica), usuaria de estos servicios.

Etapa 4.- Tramitacion totalmente electrénica. El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar el
servicio publico de forma totalmente electronica. No se requiere del solicitante ningin otro
procedimiento formal mediante “documentos en papel” o presenciafisica en oficinas publicas.
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La medicion del grado de disponibilidad online de los servicios se realiza mediante un cuestionario con
una serie de preguntas que conducen a obtener la puntuacion para cada servicio. Este cuestionario es
genérico para 22 de los 26 servicios seleccionados. Para los servicios de “Busqueda de Empleo Privado”,
“Bibliotecas Publicas’, “Cita Médica’ y “Consulta de Licitaciones’ se han elaborado cuestionarios
especificos con particularidades para cada uno de ellos.

Las diferentes fases o etapas para medir €l nivel de disponibilidad online de los servicios se representan en
porcentajes:

Etapa 0 = puntuacion 0 — 0,99 = 0% - 24%
Etapa 1 = puntuacion 1 — 1,99 = 25% - 49%
Etapa 2 = puntuacién 2 — 2,99 = 50% - 74%
Etapa 3 = puntuacion 3 — 3,99 = 75% - 99%
Etapa 4 = puntuacion 4 = 100%

En caso de que la puntuacion de un servicio esté basada en el andlisis de la web de un Unico proveedor de
servicios, el porcentgje calculado se establece en el limite de un rango:

0% o Etapa 0
25% o Etapa 1l
50% o Etapa 2
75% o Etapa 3
100% o Etapa 4

El porcentaje final calculado por cada CC AA, es el promedio de los porcentajes de los 26 servicios de las
CC AA. El porcentaje de los servicios publicos para los ciudadanos es e promedio del porcentaje de los

servicios“1 al6”. El porcentaje paralos servicios publicos para empresas es el promedio del porcentgje de
los servicios“17 al 26”.
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11.3. MARCO DE PUNTUACION

Para la redlizacion del Estudio Comparativo se ha desarrollado una herramienta para medir y puntuar los
servicios. Esta herramienta registra entre otros datos, las correspondientes URL visitadas y lafechafina de
lamedicion.

Con d fin de garantizar un nivel méximo de exactitud en los resultados, |a herramienta de puntuacion esta
disefada para realizar diversas comprobaciones y controles en diferentes etapas que aseguran la calidad de
todo el Estudio.
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ANEXO Ill. DEFINICIONESDE LOS SERVICIOS
111.1. FICHAS DE LOS SERVICIOS PUBLICOS PARA CIUDADANOS

IMPUESTO DE TRANSMISIONES PATRIMONIALESY ACTOS JURIDICOS DOCUMENTADOS

Definicion del
Servicio

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

Definicion de la
Medida

Procedimiento para el pago del Impuesto de Transmisiones Patrimoniaes y
Actos Juridicos Documentados

Definicion detallada

Disponibilidad para ciudadanos del servicio de pago del Impuesto de

de la Medida Transmisiones Patrimoniales y Actos Juridicos Documentados
Impuesto de Sucesionesy Donaciones

SEEIOS A TS Impuesto sobre el Patrimonio

Cluster Generacion de Ingresos

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre cémo realizar €l procedimiento de pago de este
impuesto esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar €l procedimiento de pago del
tributo. También se considera etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario
electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion fisica en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electrénico para iniciar via online € procedimiento de liquidar € impuesto.
Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona (fisica o juridica)
gue solicita el servicio.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de liquidar (pagar), totalmente este impuesto.
No se requiere del solicitante ningin otro procedimiento formal mediante
“documentos en papel” o presencia fisica en oficinas publicas.
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BUSQUEDA DE EMPLEO PRIVADO

Definicion del Servicio

Busgueda de Empleo Privado

Definicion de la Medida

Procedimiento de Busgueda de Ofertas de Empleo Privado en los Servicios
Pdlblicos de Empleo delas CC AA

Definicion detallada de
la Medida

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

Servicios Alternativos

Busqueda de Formacién Ocupacional, Busgueda de Formacién Continua,
Inscripcion en Cursos de Formacion

Cluster

Contraprestaciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de blsgueda y/o
solicitud de empleo privado est4 disponible online. Incluye oficinas, plazos y
descripcion de requisitos pararealizar € procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para recibir las ofertas de empleo privado.
También se considera etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario €l ectrénico
para su cumplimentacién online, su posterior impresion y presentacion en la
oficina de empleo.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de consultar las bases de datos que contienen
las ofertas de empleo privado, no requiriendo necesariamente de una
autentificacion de la persona que usa estos servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de servicio de suscripcién, es decir envio a
ciudadano por medios teleméticos de las ofertas de trabagjo privado
preseleccionadas y relativas a su perfil.
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OFERTA DE EMPLEO PUBLICO

Definicion del Servicio

Oferta de Empleo Publico

Definicion de la Medida

Procedimiento de inscripcidn a procesos selectivos de Empleo Publico en las CC
AA

Definicion detallada de

Disponibilidad del Servicio de Inscripcion a Convocatorias vigentes de Empleo
Publico publicadas por las Comunidades Auténomas, incluyendo procesos de

la Medida OpOSICiONEs, CONCUrso-oposicion, concursos y otros sistemas 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 accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de blsgueda y/o
inscripcion en las convocatorias de empleo publico esta disponible online.
Incluye convocatorias, plazos y descripcion de requisitos para redlizar €
procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para completar €l proceso de inscripcion en las
convacatorias de empleo publico. También se considera etapa 2 la posibilidad de
obtener un formulario electronico para su cumplimentacién online, su posterior
impresion y presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion de datos mediante un
formulario electronico parainiciar €l procedimiento de inscripcion en las ofertas
de empleo publico. Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona
gue solicitael servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de inscribirse en una
oferta de empleo publico por medios totalmente electronicos. No se requiere del
solicitante ningun otro procedimiento formal mediante “documentos en papel” o
presenciafisica en oficinas publicas.
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AYUDASA LA FAMILIA POR HI1JOS

Definicion del Servicio

Ayudas a la Familia por Hijos

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Familias por Hijos.

Definicion detallada de

Procedimiento de solicitud de ayudas a las familias por hijos (guarderias,

la Medida vivienda, ayudas econémicas directas, deducciones tributarias)
Servicios Alternativos | N/A
Cluster Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccién, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con €l servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de solicitud de
ayudas por hijos esta disponible online. Incluye oficinas, plazosy descripcién de
requisitos parareadlizar €l procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar e procedimiento de solicitud de
ayudas por hijos. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electronico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de ayudas por
hijos. Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona que solicita
estas ayudas.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar las ayudas por hijos de forma
totalmente electronica. No se requiere del solicitante ninglin otro procedimiento
formal mediante aportacion de “documentos en papel” adicionales o presencia
fisica en oficinas publicas.
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BECASDE ESTUDIOS

Definicion del Servicio

Becas de Estudios

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Becas en Educacién Primariay Secundaria

Definicion detallada de

Procedimiento de solicitud de becas de ayuda (comedor, transporte, libros), en

la Medida Educacion Primariay Secundaria
Servicios Alter nativos N/A
Cluster Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de solicitud de
becas esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcién de requisitos
pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios parainiciar e procedimiento solicitud de becas.
También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario el ectrénico
para su cumplimentacion online, su posterior impresién y presentacion en la
oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electronico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de becas. Esto
implica que debe haber una autentificacion de la persona que solicita estas
ayudas.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar las becas de forma totalmente
electronica. No se requiere del solicitante ningln otro procedimiento formal
mediante aportacién de “documentos en papel” adicionaes o presencia fisica en
oficinas publicas.
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AYUDASA PERSONAS CON DISCAPACIDAD

Definicion del Servicio

Ayudas a Per sonas con Discapacidad

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Personas con Discapacidad

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de ayudas a personas con discapacidad para
contratacién de personas de ayuda, transporte, mejora de la vivienda,
financiacion de las mismas o0 deducciones tributarias (No es aplicable la
evaluacion de prestaciones incluidas en el LISMI, ni las asistenciales, pues
dependen de la Seguridad Social, aunque en ocasiones su evaluacion y pago
pueda estar delegado)

Servicios Alternativos

Ayudas a Minorias Etnicas, Ayudas ala Inmigracion

Ayudas a colectivos con dificultades de Integracion Social

Cluster

Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con € servicio analizado.

Etapal

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de solicitud de
estas ayudas esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar € procedimiento de solicitud de
subvencién. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electrénico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de subvencion.
Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona que solicita estas
ayudas.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar la subvencion de forma totalmente
electronica. No se requiere del solicitante ningln otro procedimiento formal
mediante aportacion de “documentos en papel” adicionales o presencia fisica en
oficinas publicas.
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AYUDASA PERSONAS MAYORES

Definicion del Servicio

Ayudas a Per sonas M ayor es

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Ayudas a Personas Mayores

Definicion detallada de
la Medida

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

Servicios Alternativos

Ayudas a Mujeres

Ayudas alalnfanciay Adolescencia

Cluster

Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de solicitud de
estas ayudas esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcién de
requisitos pararedizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de
subvencién. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacién en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electronico para iniciar via online €l procedimiento de solicitud de subvencion.
Esto implica que debe haber una autentificacién de la persona que solicita estas
ayudas.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar la subvencion de forma totalmente
electronica. No se requiere del solicitante ningln otro procedimiento formal
mediante aportacion de “documentos en papel” o presencia fisica en oficinas
publicas.
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CERTIFICADOS DE INSTALADORES

Definicion del Servicio

Certificados de I nstalador es

Definicion de la Medida

Procedimiento de obtencion del Certificado de aptitud, capacitacion o
cualificacion para el gercicio de una actividad profesional

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de obtencién del certificado de cualificacion individual en Baja
Tension

Servicios Alternativos

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

Cluster

Permisosy Licencias

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccién, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de obtencién del
certificado esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos pararealizar €l procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar € procedimiento de obtencion del
certificado. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario
electronico para su cumplimentacion online, su posterior impresion vy
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electrénico parainiciar via online el procedimiento de obtencién del certificado.
Esto implica que debe haber una autentificacién de la persona (fisica o juridica),
gue usa estos Servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar totalmente la obtencién del
certificado. No se requiere del solicitante ninglin otro procedimiento formal
mediante “ documentos en papel” o presencia fisica en oficinas publicas..
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QUEJASY SUGERENCIAS

Definicion del Servicio

Quejasy Sugerencias

Definicion de la Medida

Procedimiento de envio de Quejas (reclamaciones), y Sugerencias (propuestas)

Definicion detallada de

Procedimiento disponible paralos ciudadanos que quieran dejar constancia de las
Sugerencias o iniciativas relativas a los servicios prestados por la Comunidad

la Medida Auténoma y Quejas o reclamaciones por anomalias en €l funcionamiento de
dichos servicios

Servicios Alternativos | N/A

Cluster Contraprestacion

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con € servicio analizado.

Etapa 1l

La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de realizacién de
la queja o sugerencia, esta disponible online. Incluye la descripcion del servicioy
los requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios parainiciar la notificacion de este procedi miento.
También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario electrénico
para su cumplimentacion online, su posterior impresion y presentacion en la
oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electrénico parainiciar via online € procedimiento de notificacion de la queja o
sugerencia, no requiriendo necesariamente de una autentificacion de la persona
gue utiliza este servicio.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de completar este servicio por medios
completamente teleméticos. No se requiere del solicitante ningln otro
procedimiento formal mediante “documentos en papel” o presencia fisica en una
oficina de atencién parala formalizacién de la sugerencia o queja.
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TASAS AUTOLIQUIDABLES

Definicion del Servicio

Tasas Autoliquidables

Definicion de la Medida

Procedimiento para el pago de Tasas Autoliquidables

Definicion detallada de

Disponibilidad para ciudadanos del servicio de pago de tasas 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 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1l

La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de pago de estas
tasas esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de requisitos
pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios parainiciar € procedimiento de pago de tasas.
También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario electrénico
para su cumplimentacion online, su posterior impresién y presentacion en la
oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electronico para iniciar via online € procedimiento de liquidar las tasas. Esto
implica que debe haber una autentificacién de la persona (fisica o juridica), que
usa estos servicios. .

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de liquidar (pagar), totalmente la tasa. No se
requiere del solicitante ninglin otro procedimiento formal mediante “documentos
en papel” o presencia en oficina bancaria
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BIBLIOTECAS PUBLICAS

Definicion del Servicio

Bibliotecas Publicas

Definicion de la Medida

Bibliotecas Publicas Autondmicas (existencia de catdlogos, herramientas de
blusqueda)

Definicion detallada de

Procedimiento estandar para consultar el catdlogo (o catalogos), de las bibliotecas
publicas gestionadas por la Comunidad Auténoma con €l fin de obtener

la Medida informacion sobre un soporte especifico (libro, CD...)

o ) Acceso alnformacion Pablica: informacion estadistica, archivos generales,
Servicios Alternativos | archivos administrativos
Cluster Contraprestacion

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1l

Lainformacién necesaria sobre cémo realizar €l procedimiento de consulta de los
catdlogos de una biblioteca publica esta4 disponible online. Incluye oficinas,
plazosy descripcion de requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar € procedimiento de consultar los
catalogos de una biblioteca publica para obtener un titulo especifico. También se
considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario electrénico para su
cumplimentacion online, su posterior impresion y presentacion en la biblioteca

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de buscar por medio de formularios
electrénicos un medio de informacion especifico (libro, CD,...), e iniciar una
reserva online de un titulo, no requiriendo necesariamente de una autentificacion
de la persona que usa estos Servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posbilidad de buscar por medio de formularios
electronicos un medio de informacion especifico (libro, CD,...), y hacer una
reserva electrénica del mismo o bien obtener una copia digital o bien recibir por
correo lainformacién especifica (libro, CD,...).
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CERTIFICADO DE DISCAPACIDAD

Definicion del Servicio

Certificado de Discapacidad

Definicion de la Medida

Procedimiento administrativo para iniciar € reconocimiento de Grado de
Minusvalia

Definicion detallada de

Procedimiento estandar para € inicio de la obtencién del reconocimiento,
calificacion y determinacion del grado de minusvalia, a excepcion de las

la Medida valoraciones médicas necesarias
Servicios Alternativos | N/A
Cluster Registro

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con €l servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de este tramite
esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de requisitos para
realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios parainiciar €l procedimiento de reconocimiento
de grado. También se considera Etapa 2 |la posibilidad de obtener un formulario
electronico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electronico parainiciar via online el procedimiento de reconocimiento de grado.
Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona que usa estos
Servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece |a posibilidad de tramitar el procedimiento de reconocimiento
de grado de forma totalmente electrénica. No se requiere del solicitante ningln
otro procedimiento formal mediante “documentos en papel.” Sdlo se requiere del
solicitante la cita presencial con el equipo de valoracién de la minusvalia.
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MATRICULACION UNIVERSITARIA

Definicion del Servicio

Matriculacion Universitaria

Definicion de la Medida

Procedimiento para matricularse en una universidad publica dependiente de una
Comunidad Auténoma

Definicion detallada de

Procedimiento estandar para matricularse en los cursos de las universidades

la Medida publicas dependientes de las Comunidades Autdnomas
Servicios Alternativos | Inscripcion en Formacion Profesional
Cluster Permisosy Licencias

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1l

La informacién necesaria sobre como realizar €l procedimiento de matricularse
en un curso universitario esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y
descripcion de requisitos pararealizar € procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar €l procedimiento de matricularse en
un curso universitario. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina universitaria.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electronico para iniciar via online el procedimiento de matricularse en un curso
universitario. Esto implica que debe haber una autentificacion del estudiante que
utiliza este servicio.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de realizar completamente la matricula en un
centro universitario. No se requiere del solicitante ningin otro procedimiento
formal mediante “documentos en papel” o presenciafisica en oficinas publicas.

@i Capgesmind Corsuliing
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VIVIENDA DE PROTECCION OFICIAL

Definicion del Servicio

Vivienda de Proteccion Oficial

Definicion de la Medida

Procedimiento de Inscripcion en € Registro de Solicitantes de Vivienda de
Proteccién Oficial o Publica

Definicion detallada de

Inscribir a los demandantes de Vivienda de Proteccion Oficial en el Registro de
Solicitantes de estas viviendas, con lafinalidad de adjudicarlas entre las personas

la Medida que acrediten cumplir los requisitos solicitados
o ) Subvenciones a aquiler de vivienda

Servicios Alternativos | Ayudas ala rehabilitacion de vivienda

Cluster Registro

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1l

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de inscripcion en
el Registro esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos pararedizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la red, los
formularios en papel necesarios parainiciar el procedimiento de inscripcion en el
Registro. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario
electronico para su cumplimentacién online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electrénico parainiciar via online el procedimiento de inscripcion en el Registro.
Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona que usa estos
SErvicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de realizar €l procedimiento de inscripcion en el
Registro de forma electronica. No se requiere del solicitante ningln otro
procedimiento formal mediante “documentos en papel” o presencia fisica en
oficinas publicas.
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CiTA MEDICA

Definicion del Servicio

CitaMédica

Definicion de la Medida

Solicitud de Cita Médica en Atencién Primaria

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estédndar para la solicitud y obtencion de Cita Médica con €
médico de cabecera del nivel de Atenciéon Primaria de los servicios de salud de
lasCC AA

Servicios Alternativos

Eleccion de médico especidista
Cambio de médico de Atencién Primaria

Acceso aHistoria Clinica

Cluster

Contraprestacion

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion
unidireccional, bidirecciona o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1l

La informacion necesaria sobre como realizar €l procedimiento de obtener cita
médica en atencion primaria esta disponible online. Incluye centros y descripcion
de requisitos pararealizar €l procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de iniciar la consulta de citas disponibles de su
médico de familia en su Centro de Salud de Atencién Primaria de forma online.
Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona que usa estos
Servicios.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electrénico para obtener via online la cita con el Médico de Familia. Esto implica
gue debe haber una autentificacion de la persona que usa estos servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de consultar las citas pendientes en su Centro
de Salud de forma completamente electronica, permitiendo cambiarla o anularla.
No se requiere del solicitante ningun otro procedimiento forma mediante
“documentos en papel”, [lamada telefénica o visitaa centro de salud o centro de
atencién primaria.
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TARJETA SANITARIA

Definicion del Servicio

Tarjeta Sanitaria

Definicion de la Medida

Solicitud de la Tarjeta Sanitaria

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud de la Tarjeta Sanitaria por primera vez o solicitud por
deterioro o pérdida

Servicios Alternativos

Eleccion de médico especidista
Cambio de médico de Atencién Primaria

Acceso aHistoria Clinica

Cluster

Contraprestacion

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1l

La informacion necesaria sobre como realizar €l procedimiento de solicitud de la
Tarjeta Sanitaria esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de la
Tarjeta Sanitaria. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de introducir los datos en un formulario
electrénico para iniciar via online € procedimiento de solicitud de la Tarjeta
Sanitaria. Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona que usa
estos servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener y recibir la Tarjeta Sanitaria
solicitada. No se requiere del solicitante ningln otro procedimiento formal
mediante “documentos en papel” o presencia fisica en oficinas publicas.
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[11.2. FICHAS DE SERVICIOS PUBLICOS PARA EMPRESAS

IMPUESTOS SOBRE MAQUINAS RECREATIVAS

Definicion del Servicio

I mpuestos sobre M aquinas Recr eativas

Definicion de la Medida

Tasafiscal sobre el juego de maquinas recreativas

Definicion detallada de

Procedimiento estandar de Declaracion y Liquidacion de la Tasa Fiscal sobre el

la Medida juego de Méaguinas Recreativas
Servicios Alternativos | Otras Tasas Fiscales sobre Juegos de Azar: Bingos, Loterias, etc.
Cluster Generacion de Ingresos

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con €l servicio analizado.

Etapa 1l

La informacién necesaria sobre como realizar € procedimiento de pago de este
tributo esta disponible online. Incluye oficinas, plazosy descripcién de requisitos
pararealizar e procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar € procedimiento para pagar |la tasa.
También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario el ectrénico
para su cumplimentacion online, su posterior impresién y presentacion en la
oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electrénica de datos
mediante un formulario electronico para iniciar via online e procedimiento de
liquidar la tasa. Esto implica que debe haber una autentificaciéon de la persona
(fisicaojuridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de liquidar (pagar),
totalmente esta tasa. No se requiere del usuario ningun otro procedimiento formal
mediante “documentos en papel” o presencia fisica en oficinas publicas.
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AUTORIZACION DE INSTALACIONES ELECTRICAS

Definicion del Servicio

Autorizacion de | nstalaciones Eléctricas

Definicion de la Medida

Registro y Autorizacion de Instalaciones de Baja Tension

Definicion detallada de

Procedimiento de Registro y obtencion de Certificado de | nstalacion para

la Medida Instal aciones Eléctricas de Baja Tension

- _ Registro-autorizacion de instal aciones de Gas, Instalaciones de Climatizacion,
Servicios Alternativos | Grias torre,
Cluster Permisosy Licencias

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre como realizar €l procedimiento de autorizacion
esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcién de requisitos para
realizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar € procedimiento de autorizacion.
También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario el ectrénico
para su cumplimentacion online, su posterior impresién y presentacion en la
oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electrénica de datos
mediante un formulario electronico para iniciar via online e procedimiento de
autorizacion. Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona
(fisicao juridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de liquidar tramitar
totalmente esta autorizacion. No se requiere del solicitante ningln otro
procedimiento formal mediante “documentos en papel” o presencia fisica en
oficinas publicas.
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REGISTRO DE ACTIVIDADES TURISTICAS

Definicion del Servicio

Registro de Actividades Turisticas

Definicion de la Medida

Inscripcién en el Registro de Empresas, Actividades y Establecimientos
Turisticos

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar para la solicitud de Inscripcion en el Registro de
Empresas, Actividadesy Establecimientos Turisticos

Servicios Alternativos

Registro de Establecimientos Turisticosdetipo | y 11

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

Registro de Empresas de Restauracion: Restaurantesy Cafeterias.

Registro de Viviendas Turisticas Vacacionales, Casas Rurales y alojamiento en
Casas particulares.

Cluster

Registro

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1

Lainformacién necesaria sobre como realizar el procedimiento de registro de una
empresa turistica esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos parareadizar €l procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios parainiciar € procedimiento de registro de una
empresa turistica. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente..

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electronica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de
registro de una empresa turistica. Esto implica que debe haber una autentificacion
delapersona (fisicao juridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de registro de una
empresa turistica por medios totamente electrénicos. No se requiere del
solicitante ningun otro procedimiento forma mediante “documentos en papel” o
presenciafisica en oficinas publicas.
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REGISTRO DE ACTIVIDADES EMPRESARIALES

Definicion del Servicio

Registro de Actividades Empresariales

Definicion de la Medida

Inscripcién en el Registro de una Empresa Instaladora-mantenedora de
Instal aciones Eléctricas de Bgja Tension

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento estandar parala Solicitud de Registro de una Empresa Instaladora-
mantenedora de Instalaciones Eléctricas de Bagja Tensién y consiguiente
Autorizacion de funcionamiento

Servicios Alternativos

Solicitudes de inscripcion de Empresas I nstaladoras-Mantenedoras. | nstal aciones
interiores de Suministro de Agua; Instalaciones Térmicas en Edificios (RITE);
Instalaciones de Gas, Frigorificas o de Productos Petroliferos Liquidos; Aparatos
Elevadores; Instalaciones de Aparatos a Presion; Sistemas e Instalaciones de
Proteccion contra Incendios; |nstalaciones de Fluidosy Metrologia

Cluster

Registro

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacion con € servicio analizado.

Etapa 1

La informacidn necesaria sobre como realizar el procedimiento de registro de una
empresa instaladora esté disponible online. Incluye oficinas, plazosy descripcidn
de requisitos parareadlizar €l procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar € procedimiento de registro de una
empresa instaladora. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electrénica de datos
mediante un formulario electronico para iniciar via online e procedimiento de
registro de una empresa instaladora. Esto implica que debe haber una
autentificacion de la persona (fisicao juridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de registro de una
empresa instaladora por medios totalmente electronicos. No se requiere del
solicitante ninguin otro procedimiento formal mediante “documentos en papel” o
presenciafisica en oficinas publicas.
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SUBVENCIONES |+D+

Definicion del Servicio

Subvenciones | +D+i

Definicion de la Medida

Procedimiento de solicitud de Subvenciones de |+D+i.

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de solicitud por Empresas de Subvenciones en actuaciones
clasificadas como |+D+i, en convocatorias financiadas total o en parte por la
Comunidad Auténoma

Servicios Alternativos

Subvenciones a Actividades Empresariales Especificas. Turismo, Agrarias,
Ganaderas

Subvenciones a Centros de Transferencia de Tecnologia, Centros de
Investigacion

Cluster

Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con €l servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de solicitud de
subvencién esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcién de
requisitos parareadlizar €l procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de
subvencién. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electronica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de
solicitud de subvencion. Esto implica que debe haber una autentificacion de la
persona (fisicao juridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible plblicamente ofrece la posibilidad de tramitar
el ectrénicamente la solicitud de subvencidn. No se requiere del solicitante ningln
otro procedimiento formal mediante “documentos en papel” o presencia fisica en
oficinas publicas.
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SUBVENCIONES PARA CREACION DE EMPLEO

Definicion del Servicio

Subvenciones para Creacion de Empleo

Definicion de la Medida

Solicitud de Subvenciones parala Creacién de Empleo

Definicion detallada de
la Medida

Procedimiento de Solicitud por Empresas de Subvenciones para el Fomento y
Creacién de Empleo, convocadas por la Comunidad Auténoma

Servicios Alternativos

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

Subvenciones a Entidades |ocales para el Fomento del Empleo

Cluster

Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1l

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de solicitud de
subvencién esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de
subvencién. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electrénica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de
solicitud de subvencién. Esto implica que debe haber una autentificacion de la
persona (fisicao juridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de tramitar
electronicamente la solicitud de subvencién. No se requiere del solicitante ningln
otro procedimiento formal mediante “documentos en papel” o presencia fisicaen
oficinas publicas.
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SUBVENCIONES AL EMPLEO DE COLECTIVOS ESPECIFICOS

Definicion del Servicio

Subvenciones al Empleo de Colectivos Especificos

Definicion de la Medida

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

Definicion detallada de

Procedimiento de Solicitud por Centros especiales de empleo de Subvenciones
para € Fomento, Creacién y Mantenimiento del empleo de Personas con

la Medida Discapacidad, convocadas por la Comunidad Auténoma

o ) Subvenciones a Empresas para la Contratacién de Personas con Discapacidad,
Servicios Alternativos | en Riesgo de Exclusion Social, Jovenes, Mujeres...
Cluster Subvenciones

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1l

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de solicitud de
subvencién esta disponible online. Incluye oficinas, plazos y descripcion de
requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de
subvencién. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electrénica de datos
mediante un formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de
solicitud de subvencién. Esto implica que debe haber una autentificacion de la
persona (fisicao juridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de tramitar
electronicamente la solicitud de subvencidn. No se requiere del solicitante ningln
otro procedimiento formal mediante “documentos en papel” o presencia fisicaen
oficinas publicas.
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PERMISOSRELATIVOSAL MEDIO AMBIENTE

Definicion del Servicio

Per misos Relativos al M edio Ambiente

Definicion de la Medida

Declaracion de Actividades Productoras de Residuos, en €l gjercicio continuado
de una Actividad Empresarial

Definicion detallada de

Procedimiento esténdar para redlizar la Declaracion de Residuos, que de forma
anual se remite ala Comunidad Auténoma, requerido para la realizacion de una

la Medida determinada Actividad Empresarial
Autorizaciones para Produccion de Residuos, para Transporte de Residuos o para
Gestion de Residuos

Servicios Alternativos | peclaraciones Anuales de Transporte 0 Gestion
Subvenciones Proyectos Agenda 21

Cluster Permisosy Licencias

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccién, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1

La informacién necesaria sobre como realizar el procedimiento de tramitacion de
la declaracion medioambiental esta disponible online. Incluye oficinas, plazos 'y
descripcion de requisitos pararealizar el procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios parainiciar €l procedimiento de tramitacion de la
declaracion medioambiental. También se considera Etapa 2 la posibilidad de
obtener un formulario electronico para su cumplimentacién online, su posterior
impresion y presentacion en la oficina correspondiente.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electrénica de datos
mediante un formulario electronico parainiciar via online e procedimiento de la
declaracion medioambiental. Esto implica que debe haber una autentificacion de
lapersona (fisicao juridica), que usa este servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece la posibilidad de tramitacion
totalmente de forma el ectrénica de la declaracion medioambiental. No se requiere
del solicitante ningun otro procedimiento forma mediante “documentos en
papel” o presenciafisica en oficinas publicas.
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CONSULTA DE LICITACIONES

Definicion del Servicio

Consultade Licitaciones

Definicion de la Medida

Servicios de Consulta de Licitacion Plblicade las CC AA

Definicion detallada de

Disponibilidad del servicio de Blsqueda de Expedientes de Contratacién Plblica,

la Medida asi como Suscripcion adicho servicio
Licitacion Electrénica, es decir envio por medios teleméticos de Ofertas a
Procesos de Licitacion

srdes el Contratacion Plblica, es decir, Formaizacion por medios telematicos de
Contratos Administrativos.

Cluster Contraprestaciones

Definicion de las Etapas

Etapa O

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccion en relacion con el servicio analizado.

Etapa 1

La informacion sobre las licitaciones publicas esta disponible online. Incluye
expedientes en curso, plazos y requisitos para obtener la documentacion de cada
licitacion.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, la
documentacion referente a un determinado expediente de contratacion. También
se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener formularios electronicos o
direcciones de correo electronico en donde se puede solicitar y obtener dicha
documentacion.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de consultar las bases de datos que recogen las
licitaciones, no requiriendo necesariamente de una autentificacion de la persona
(fisicao juridica), usuario de estos servicios.

Etapa 4

El sitio web ofrece la posibilidad de servicio de suscripcion, es decir envio por
medios teleméticos de las licitaciones publicas correspondientes al perfil
presel eccionado por la empresa usuaria de estos servicios.

Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las Comunidades Auténomas espafiolas - 70 -




REGISTRO DE LICITADORES

Definicion del Servicio

Registro de Licitadores

Definicion de la Medida

Inscripcién de una Empresa en el Registro de Licitadores de la Comunidad
Auténoma

Definicion detallada de

Procedimiento estandar para inscribir una Empresa en el Registro de Licitadores

la Medida o Contratistas de la Comunidad Auténoma
Servicios Alternativos | Registro de Empresas Clasificadas
Cluster Registro

Definicion de las Etapas

Etapa 0

Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por €l
proveedor del servicio, o € proveedor del servicio tiene un sitio web, pero éste
no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante, interaccion, interaccion
bidireccional o transaccién en relacién con € servicio analizado.

Etapa 1

La informacion necesaria sobre como realizar € procedimiento de inscripcion en
el registro de licitadores estd4 disponible online. Incluye oficinas, plazos y
descripcion de requisitos pararealizar € procedimiento.

Etapa 2

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la Red, los
formularios en papel necesarios para iniciar € procedimiento inscripcién en el
registro de licitadores. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un
formulario electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y
presentacion en oficina.

Etapa 3

El sitio web ofrece la posibilidad de una introduccion electrénica de datos
mediante un formulario electronico para iniciar via online e procedimiento de
inscripcion en el registro de licitadores. Esto implica que debe haber un
formulario de autentificacién de la persona (fisica o juridica), que usa este
servicio.

Etapa 4

El sitio web accesible publicamente ofrece |la posibilidad de realizar de forma
totalmente electrénica la inscripcion en el registro de licitadores. No se requiere
del solicitante ningln otro procedimiento formal mediante “documentos en
papel” o presencia fisica en oficinas publicas.

Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las Comunidades Auténomas espafiolas - 71 -




ANEXO 1V. RESULTADOS DE LAS MEDICIONES DE 2010 POR
COMUNIDADESAUTONOMAS

A continuacién se presentan los resultados de la medicion efectuada a los 26 servicios publicos en cada
una de las Comunidades Autonomas.

Grafico 4.1. Resultado de los servicios en Andalucia, en %

BecasdeEstudios
CitaMédica
Tarjeta Sanitaria
Media

8
<
d
E
o
i
g
E

Subvenciones | +D+i

Busquedade Empleo Privado
Of ertade Empleo Publico
Ayudasala Familia por Hijos
AyudasaPersonas Mayores
Certificadosdelnstaladores
Quejasy Sugerencias
TasasAutoliquidables
Bibliotecas Publicas
Certificado de Discapacidad
Matriculacién Universitaria
ConsultadeL.icitaciones
RegistrodeLicitadores

N
e
o]
=
¢
8
&
(]
©
©
°
g
2
>

AyudasaPersonas con Discapacidad
Impuestos sobre M&quinas Recreativas
Autorizacion del nstalaciones Eléctricas
Registro deActividades Turisticas
Registro deActividadesEmpresariales
Subvenciones para Creacion de Empleo
Subvenciones a Colectivos Especificos
Permisos Relativos a Medio Ambiente

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 4.2. Resultado de los servicios en Aragon, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.3. Resultado de los servicios en Asturias, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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Gréafico 4.4. Resultado de los servicios en Baleares, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréafico 4.5. Resultado de los servicios en Canarias, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréafico 4.6. Resultado de los servicios en Cantabria, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.7. Resultado de los servicios en Castilla-La Mancha, en %
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Orange-Capgemini Consulting)

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién
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Gréfico 4.8. Resultado de los servicios en Castillay Leon, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.9. Resultado de los Servicios en Catalufia, en %
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Orange-Capgemini Consulting)

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion
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Gréafico 4.10. Resultado de los servicios en la Comunidad Vaenciana, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.11. Resultado de los Servicios en Extremadura, en %
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Orange-Capgemini Consulting)

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién
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Gréafico 4.12. Resultado de los servicios en Galicia, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 4.13. Resultado de los Servicios en LaRioja, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las Comunidades Auténomas espafiolas - 78 -



Gréfico 4.14. Resultado de los servicios en Madrid, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 4.15. Resultado de los servicios en Murcia, en %
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Orange-Capgemini Consulting)

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion
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Gréafico 4.16. Resultado de | os servicios en Navarra, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréafico 4.17. Resultado de los servicios en Pais Vasco, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gré&fico 4.18. Resultado de los servicios en Ceuta, en %
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Los servicios de Matriculacion Universitaria, Cita Médicay Tarjeta Sanitaria no son evaluados en Ceuta

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréafico 4.19. Resultado de los servicios en Mdlilla, en %
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Los servicios de Matriculacion Universitaria, Cita Médicay Tarjeta Sanitaria no son evaluados en Mélilla

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO V. RESULTADOS DE LAS MEDICIONES DE 2010 POR
SERVICIOS
L os gréficos presentados en este anexo muestran las etapas de desarrollo obtenidas por las CC AA en cada

uno de los 26 servicios evaluados, segun € marco de puntuacion definido por etapas, asi como e valor
medio obtenido entre todas las CC AA.

Gréfico 5.1. Resultado del servicio Impuesto ITP/AJID, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.2. Resultado del servicio Blisqueda de Empleo Privado, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.3. Resultado del servicio Oferta de Empleo Publico, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.4. Resultado del servicio Ayudas ala Familia por Hijos, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.5. Resultado del servicio Becas de Estudio, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.6. Resultado del servicio Ayudas a Personas con Discapacidad, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.7. Resultado del servicio Ayudas a Personas Mayores, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.8. Resultado del servicio Certificado de Instaladores, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.9. Resultado del servicio Quejasy Sugerencias, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.10. Resultado del servicio Tasas Autoliquidables, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.11. Resultado del servicio Bibliotecas Publicas, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.12. Resultado del servicio Certificado de Discapacidad, en %

100 -

75 -

50 -

25 -

Aragon
Asturias
Baleares
Canarias
Cantabria
Catalufia
Ceuta
Mélilla
MEDIA

Andalucia
Extremadura
Galicia

LaRioja

Madrid

Murcia
Navarra
PaisVasco

Cadtilla-La Mancha
Cagtillay Lebn
Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.13. Resultado del servicio Matriculacién Universitaria, en %
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En Ceutay Melillano se evallia € servicio de Matriculacion Universitaria
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.14. Resultado del servicio Vivienda de Proteccion Oficial, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.15. Resultado del servicio CitaMédica, en %
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En Ceutay Méelillano se evalla el servicio de CitaMédica
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 5.16. Resultado del servicio Tarjeta Sanitaria, en %
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En Ceutay Melillano se evallael servicio de Tarjeta Sanitaria
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.17. Resultado del servicio Impuesto sobre Maguinas Recreativas, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.18. Resultado del servicio Autorizacion de Instal aciones Eléctricas, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.19. Resultado del servicio Registro de Actividades Turisticas, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.20. Resultado del servicio Registro de Actividades Empresariales, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.21. Resultado del servicio Subvenciones [+D+i, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.22. Resultado del servicio Subvenciones para Creacién de Empleo, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 5.23. Resultado del servicio Subvenciones a Colectivos Especificos, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gr afico 5.24. Resultado del servicio Permisos Relativos al Medio Ambiente, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.25. Resultado del servicio Consultade Licitaciones, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.26. Resultado del servicio Registro de Licitadores, en %

100 -

75 -

50 -

25

Andalucia
Aragon
Asturias
Baleares
Canarias
Cantabria
Cadtilla-La Mancha
Cagtillay Lebn
Catalufia
Extremadura
Galicia
LaRioja
Madrid
Murcia
Navarra
PaisVasco
Ceuta
Mélilla
MEDIA

Comunidad Valenciana

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXO VI. RESULTADOS COMPARATIVOS 20092010 POR
COMUNIDADES AUTONOMAS

A continuacion se presentan los Gréficos de los resultados comparativos de las mediciones efectuadas en

los afios 2009 y 2010 de los 26 servicios publicos online en cada una de las Comunidades Autonomas
espanolas.

Igualmente, se muestran los resultados comparativos de 2009 y 2010 de las disponibilidades medias

obtenidas por los servicios orientados a ciudadanos y a empresas en cada una de las Comunidades
Auténomas espariol as.
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Gréfico 6.1. Resultado comparativo de |os servicios en Andalucia 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.2. Diferencia disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Andalucia, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.3. Resultado comparativo de los servicios en Aragon 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.4. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Aragéon, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.5. Resultado comparativo de los servicios en Asturias 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.6. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Asturias, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.7. Resultado comparativo de |os servicios en Baleares 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.8. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Baleares, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.9. Resultado comparativo de los servicios en Canarias 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.10. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Canarias, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

w m Estudio comparativo 2010 de los servicios pablicos online en las Comunidades Auténomas espafiolas - 100 -



T

C
Oa
o @
i J
Q O-
o3
E

Gréfico 6.11. Resultado comparativo de |os servicios en Cantabria 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.12. Diferencia disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Cantabria, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.13. Resultado comparativo de los servicios en Castilla-La Mancha 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.14. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Castilla-La Mancha, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.15. Resultado comparativo de los servicios en Castillay Ledn 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.16. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Castillay Ledn, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.17. Resultado comparativo de |os servicios en Catal ufia 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.18. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Catal ufia, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.19. Resultado comparativo de |os servicios en Comunidad V alenciana 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.20. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Comunidad Valenciana, en %

100 ¢ | VALORESMEDIOSCCAA

75 +

50 +

25

Ciudadanos 2009 Ciudadanos2010 Empresas 2009 Empresas 2010

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

w m Estudio comparativo 2010 de los servicios pablicos online en las Comunidades Auténomas espafiolas - 105 -



T
C

O
o @
i J
Q O-
o3
E

Gréfico 6.21. Resultado comparativo de los servicios en Extremadura 2009/2010, en %
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El Servicio de Registro de Actividades Empresarial es ha disminuido su disponibilidad debido a cambios producidos en la
arquitectura de su website, bajando la Etapa 4 disponible en 2009 a una Etapa 2 en 2010.

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.22. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Extremadura, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.23. Resultado comparativo de |os servicios en Galicia 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.24. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos V's empresas Galicia, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.25. Resultado comparativo de los servicios en La Rioja 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 6.26. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas La Rioja, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.27. Resultado comparativo de los servicios en Madrid 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.28. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Madrid, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.29. Resultado comparativo de |os servicios en Murcia 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.30. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos V's empresas Murcia, en %

100 | | VALORESMEDIOSCCAA

Ciudadanos 2009 Ciudadanos 2010 Empresas 2009 Empresas 2010

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.31. Resultado comparativo de los servicios en Navarra 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.32. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Navarra, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gré&fico 6.33. Resultado comparativo de |os servicios en Pais Vasco 2009/2010, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.34. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Pais VVasco, en %

100 ¢ | VALORESMEDIOSCCAA

75 +

50 +

25

Ciudadanos 2009 Ciudadanos2010 Empresas 2009 Empresas 2010

Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Gréfico 6.35. Resultado comparativo de |os servicios en Ceuta 2009/2010, en %
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Los servicios de Matriculacion Universitaria, Cita Médicay Tarjeta Sanitaria no son evaluados en Ceuta
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.36. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Ceuta, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 6.37. Resultado comparativo de los servicios en Melilla 2009/2010, en %
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Los servicios de Matriculacion Universitaria, Cita Médicay Tarjeta Sanitaria no son evaluados en Mélilla
Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)

Gréfico 6.38. Diferencial disponibilidad online 2009/2010 servicios ciudadanos Vs empresas Ceuta, en %
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Fuente: Estudio comparativo 2010 de los servicios publicos online en las CC AA (Fundacion Orange-Capgemini Consulting)
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o Capgemini Consulting

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 ambicion 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 facturacion de
290 millones de € en 2009, contando con méas de
3.800 profesionales.

Wwww.es.capgemini.com

Capgemini Consulting lleva mas de 40 afios
desarrollando consultoria de negocio en Espafia.
Con mas de 100 consultores, Capgemini
Consulting es una de las primeras compafiias de
consultoria de negocio en Espafia integrada en
una red de 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
compafiias, en cualquier sector de actividad:
Industria, Salud y Sanidad, Automocién, Energia,
Utilities, Gran Consumo y Distribucion,
Transporte, Turismo, Gobierno, Telecom &
Media, Banca y Seguros

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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