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0. INTRODUCCION

Se aborda en 2013 el tercer Informe sobre el estado de disponibilidad online de los
servicios publicos en los Ayuntamientos espafioles (en adelante referidos en ocasiones
como EE LL — Entidades Locales), con ciertos cambios en su alcance y marcado por el
eco que los dos primeros han tenido en la Administracién Local.

Como novedad, y con la finalidad de que el estudio se mantenga en permanente
evolucion, este afo 2013 se han sustituido tres servicios con alto grado de madurez,
incorporando cuatro nuevos servicios y aumentando asi de 11 a 12 el ndmero de
servicios medidos. También se ha modificado el universo de EE LL, pasando de 40 las
medidas en 2012, a ser 25 las medidas en 2013. En este sentido, el alcance de 2013
vuelve a incluir las 20 mayores EE LL espafiolas, segun las cifras oficiales de poblacion
resultante de la revisién del Padrén municipal a 1 de enero de 2012, junto con los
cinco mayores Ayuntamientos de las cinco CC AA no abarcadas por estas 20 EE LL. De
este modo quedan representadas en el estudio todas las CC AA espaiolas a excepcion
de las Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla que quedan fuera del mismo dadas sus
singularidades.

El analisis de los servicios publicos online se ha realizado en las paginas web de las EE
LL y de sus organismos dependientes o proveedores de determinados servicios, entre
enero y febrero de 2013, por lo que es posible que con posterioridad a la finalizacién
del estudio algun servicio haya sufrido modificaciones que no se vean reflejadas en las
puntuaciones otorgadas en el presente Estudio.

Ademads, se ha vuelto a definir de forma detallada cada una de las fichas explicativas
de los servicios, dando a conocer con exactitud cdmo son interpretadas y valoradas
especificamente las Etapas de disponibilidad online.

Finalmente, el Estudio esta organizado en los siguientes apartados:

® Introduccién
® Alcance y Metodologia del Estudio
® Situacidn actual de los Servicios online en los Ayuntamientos espafoles
® Resultados comparativos de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los
25 Ayuntamientos
® Conclusiones
® Anexos: |. Definicidn de los Servicios
Il. Etapas de Disponibilidad por Ayuntamiento
Ill. Etapas de Disponibilidad por Servicio
IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y
2013 en los 25 Ayuntamientos
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En 2013 las EE LL objeto
de estudio son los 20
mayores
Ayuntamientos
espaiioles, segun las
cifras oficiales de
poblacion resultante de
la revision del Padron
municipal a 1 de enero
de 2012, junto con los
cinco mayores
Ayuntamientos de las
cinco CC AA no
abarcadas por estas 20
EELL

Asimismo, este Il
Estudio incorpora
cuatro nuevos servicios
que sustituyen los tres
servicios que en 2012
alcanzaron un alto
grado de madurez,

pasando de once a doce

los servicios medidos
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.1 Ayuntamientos objeto del Estudio

La seleccion de Ayuntamientos para el estudio de 2013 se ha realizado aplicando los
mismos principios y criterios de los anteriores estudios, manteniendo como premisa
principal que continten siendo representativos de todas las CC AA espaiolas salvo las
Ciudades Auténomas de Ceuta y Melilla.

Como ya ocurrié en 2012 y con el objetivo de mantener la visidon del desarrollo online
de los servicios publicos de ambito municipal en todo el mapa autonémico espafiol,
el estudio 2013 incluye las 20 mayores EE LL segun las cifras oficiales de poblacién
resultantes de la revisién del Padréon municipal a 1 de enero de 2012, agregando las
EE LL de mayor poblacién de las cinco CC AA no representadas por estas 20 EE LL, es
decir, Cantabria, Castilla la Mancha, Extremadura, La Rioja y Navarra (Mapa 1.1.).

Respecto al ranking poblacional de las EE LL medidas, al observar y comparar las
cifras de 2012 respecto a 2013 (Tabla 1.1.), se aprecia el aumento de Vitoria en 2.661
habitantes y la disminucion de Granada en 1.082, lo que provoca una alteracién en su
orden pasando Vitoria a ser la entidad niumero 18 del ranking a 1 de enero de 2012.
Igualmente, este afio se advierte una pérdida poblacional global de 21.453 habitantes
en las 25 EE LL objeto de estudio, donde Madrid es el Ayuntamiento que mas
habitantes pierde, reduciendo su poblacién en 31.511 personas. En el lado opuesto,
se encuentra Barcelona con un aumento poblacional de 5.495 habitantes. En
términos absolutos, en 2012 las 25 EE LL representaban el 27,18% de la poblacion
espanola, seis centésimas mas que en 2013.

Mapa 1.1. Entidades Locales objeto del Estudio comparativo 2013
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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La seleccion de
Ayuntamientos de 2013
mantiene la premisa de
seguir siendo
representativos de
todas las CC AA
espaiiolas salvo las
Ciudades Autonomas de
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.1 Ayuntamientos objeto del Estudio

En 2013, las poblaciones de los Ayuntamientos dmbito del estudio oscilan entre los
3.233.527 habitantes de Madrid y los 152.270 de Badajoz. En total el publico objetivo
de las 25 EE LL suma 12.803.188 habitantes, es decir, una muestra de servicios
publicos dirigidos al 27,12% de la poblacidon espafiola, importante porcentaje que
continta siendo muy representativo de la realidad de la oferta de servicios publicos
online de los Ayuntamientos espaioles.

Tabla 1.1. Ayuntamientos objeto del Estudio comparativo 2013 de los servicios publicos online
en 25 Ayuntamientos espafioles, provincia, CC AA y cifras de poblacidn respectivas

Madrid Madrid Madrid 3.233.527
Barcelona Barcelona Catalufia 1.620.943
Valencia Valencia Comunidad Valenciana 797.028
Sevilla Sevilla Andalucia 702.355
Zaragoza Zaragoza Aragon 679.624
Malaga Malaga Andalucia 567.433 el e oely
Murcia Murcia Murcia 441.354 muestra dmbito del
Palma de Mallorca Islas Baleares Baleares 407.648 ;;f:g;:jg’}:;:ﬁ;:;;:’
Las Palmas de Gran Canaria Las Palmas Canarias 382.296 espaiiola
Bilbao Vizcaya Pais Vasco 351.629
Alicante Alicante Comunidad Valenciana 334.678
Cérdoba Cérdoba Andalucia 328.841
Valladolid Valladolid Castillay Ledn 311.501
Vigo Pontevedra Galicia 297.355
Gijon Asturias Asturias 277.733
Hospitalet de Llobregat Barcelona Catalufia 257.057
La Coruia La Corufia Galicia 246.146
Vitoria Alava Andalucia 242.223
Granada Granada Pais Vasco 239.017
Elche Alicante Comunidad Valenciana 230.587
Pamplona Navarra Navarra 197.604
Santander Cantabria Cantabria 178.465
Albacete Albacete Castilla—La Mancha 172.472
Logroio La Rioja La Rioja 153.402
Badajoz Badajoz Extremadura 152.270
Poblacién Total 25 EE LL
Fuente: Revision del Padrén Municipal a 1 de enero de 2012, INE
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.1 Ayuntamientos objeto del Estudio

1.1.1 Datos de las CC AA ambito del Estudio

Si se observa la poblacion objeto de Estudio agrupada por la CC AA de pertenencia y
ordenada por el nimero de habitantes que conforman (Tabla 1.2.), se diferencian
claramente 4 grupos por volumen de poblacion: 4 CC AA con mds de 1.000.000 de
habitantes, 3 CC AA con una poblacion entre 500.000 y 700.000 habitantes, 5 CC AA
entre 200.000 y 500.000 habitantes, y 5 CC AA entre 150.000 y 200.000 habitantes.

Tabla 1.2. Datos de CC AA ambito del Estudio

CCAA | Ayuntamientos Poblacién abarcada por CC AA*
Madrid Madrid 3.233.527
. Barcelona
Cataluiia (2EELL)  |fr----- e 1.878.000
Hospitalet de Llobregat
Sevilla
; Mdlaga
Andalucia (4 EE LL) R R 1.837.646
Cérdoba
Granada
Valencia
comunidad Valenciana ..............................
i 1.362.2
(3EELL) Alicante 362.293
Elche
Aragon Zaragoza 679.624
3 Bilbao
Pais Vasco (2 EE LL) R R R R R R 593.852
Vitoria
y Vigo
Galicia (2EELL)  f--oeees FEEEEERRERRRRRPRRRPRE 543,501
La Corufia
Murcia Murcia 441.354
Baleares Palma de Mallorca 407.648
Canarias Las Palmas de Gran Canaria 382.296
Castilla y Leon Valladolid 311.501
Asturias Gijon 277.733
Navarra Pamplona 197.604
Cantabria Santander 178.465
Castilla-La Mancha Albacete 172.472
La Rioja Logrofio 153.402
Extremadura Badajoz 152.270
Poblacion total 25 Ayuntamientos

* Poblacién segun Revision del Padrén Municipal a 1 de enero de 2012, INE

Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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El alcance de 2013
contempla las 20
mayores EE LL
espaiiolas junto con los
cinco mayores
Ayuntamientos del
resto de CC AA que nos
permiten abarcar el
mapa de todas las CC
AA espaiolas, a
excepcion de las
Ciudades Auténomas de
Ceuta y Melilla
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.2 Servicios Evaluados
1.2.1 Servicios Publicos de ambito Municipal

Desde que en 2011 se iniciaron las mediciones de los servicios publicos online, las EE
LL no han dejado de recorrer su camino hacia la Administracion electrénica, llegando
por ello algunos servicios objeto de estudio, a alcanzar una madurez muy alta. Los
resultados de la medicidn 2012 mostraron tres servicios que alcanzaron Etapa 4 en
mas de 32 de las 40 EELL medidas y el Ayuntamiento de Valladolid como el Unico que
obtuvo el 100% de disponibilidad online en todos los servicios.

Los servicios que alcanzaron dicha madurez fueron “Pago de Multas”, “Pago de
Impuestos” y “Consulta de Expedientes” (Tabla 1.3.), que alcanzaron
respectivamente un 90%, 95% y un 88% de disponibilidad media en los 40
Ayuntamientos objeto de estudio.

Tabla 1.3. Etapas de disponibilidad alcanzadas por los Servicios medidos en 2012

EE LL que no

EELLcon | EELLcon | EELLcon | EELL con | EE LL con
alcanzan

Los tres servicios cuya

ELdRAl disponibilidad en 2012

Alta en Padron fue superior al 87% han
sido sustituidos por
cuatro nuevos servicios
con menor madurez

Servicios de Atencién a Domicilio 0 19 17 0 4 36

Acceso a Actividades Formativas 0 6 7 1 26 14

Licencia de Obras Menores 1 3 18 3 15 25

Licencia de Apertura /

Actividades Econdmicas 0 4 19 2 5 25

Tarjeta de Estacionamiento para

Personas con Movilidad 0 10 22 0 8 32

Reducida

Acceso a Actividades Culturales 0 7 17 0 16 24

Subvencién para
Rehabilitaciones o Mejoras

@B Servicios sustituidos en 2013 11 67 147 14 201 239
Totales

2,50% 15,23% | 33,41% 3,18% 45,68% 54,32%

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

De este modo, en 2013, se ha decidido sustituir estos tres servicios por otros que
cumplen criterios similares a los sustituidos ademds de encontrarse entre los mas
demandados por parte de la ciudadania y las empresas, motivo por el que finalmente
se han incorporado cuatro nuevos servicios.

Q Capgefrlj]]j CO]]SU]thlg }_ LH%HC 01 Estudio Comparativo 2013 de los Servicios Publicos
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.2 Servicios Evaluados

1.2.2 Doce Servicios Publicos de ambito Municipal

Para la seleccidén de los nuevos servicios que sustituyen a los determinados como ya
maduros en 2012, se han analizado multiples catalogos de servicios, identificando los
servicios que cumplen mayoritariamente con los principales criterios establecidos:

® Consideracion de pertenencia a las tipologias de los servicios a sustituir
® Servicios mas demandados o utilizados por la ciudadania y empresas

® Servicios destacados en las webs de las EELL
* Servicios medibles en la mayoria de EELL

® Consideracién de volumetrias conocidas

® Consideracion de pertenencia a areas socio-econdmicas coyunturales y de

demanda social (dependencia, tercera edad, personas sin recursos...)
® Consideracion de inclusiéon en la Directiva de Servicios (perteneciente a una

actividad empresarial)

Finalmente, con base en los mencionados criterios y los estudios y analisis realizados,
se han seleccionado cuatro nuevos servicios a incluir en la medicién de 2013,
pasando a ser 12 los servicios publicos objeto de medicidn y analisis (Tabla 1.4.).

Tabla 1.4. Servicios ambito del Estudio 2013 por publico objetivo y areas tematicas de
representacion

Alta en Padrén

Publico objetivo

Ciudadania

Area tematica

Poblacién / Registro

Realizacién de Denuncias

Ciudadania / Empresas

Seguridad Ciudadana

Licencia de Venta Ambulante

Ciudadania / Empresas

Act. Econdmicas / Urbanismo

Servicios de Atencién a Domicilio Ciudadania Asistencia Social
Acceso a Actividades Formativas Ciudadania Educacién
Contratacién Municipal Empresas Perfil del Contratante

Licencia de Obras Menores

Ciudadania / Empresas

Edificacién y Vivienda

Licencia de Apertura / Actividades Econdmicas Empresas Actividades Econdmicas
Tarjeta de Estacionamiento para Personas con . . . . .

Je . P Ciudadania Asistencia Social
Movilidad Reducida
Acceso a Espacios Culturales Ciudadania Cultura

Subvenciéon para Rehabilitaciones o Mejoras

Ciudadania / Empresas

Edificacién y Vivienda

Inscripcién a Ofertas de Empleo Publico

Ciudadania

Empleo

B Servicios incorporados en 2013

Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

En 2013 de los 12
servicios seleccionados,
6 estdn dirigidos
exclusivamente a la
ciudadania, 2 se dirigen
a las empresasy 4
dirigidos
indistintamente a
ambos colectivos

De este modo los servicios medidos en 2013 mantienen la representatividad vy
propiedades determinadas y valoradas en 2011 y 2012, es decir, todos los aspectos y
atributos relevantes para la ciudadania y empresas.

@ Capgemini Consulting
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.3 Metodologia del Estudio

Al igual que en afos anteriores, el estudio mide a través de un enfoque “front-office”,
el grado de disponibilidad online de los servicios publicos seleccionados que aparecen
en las paginas web de las EE LL. Por tanto, no se mide ni la calidad del servicio
proporcionado, ni la organizacion de la entidad local, ni el disefio de procedimientos
electrénicos de “back-office”, asi como tampoco se mide el grado de uso de estos
servicios por parte de la ciudadania o empresas.

1.3.1 Marco de Puntuacion y Evaluacion

Los 12 servicios publicos analizados en las principales EE LL espafiolas se han medido
utilizando un marco de puntuacién que comprende desde un nivel cero hasta un nivel
cuatro de desarrollo (Figura 1.1.). Este marco mide el porcentaje de disponibilidad de
los servicios publicos basicos online en las EE LL espaiolas y viene determinado por
ser uno de los indicadores aprobados por la Comision Europea dentro del “Plan de
Accién eEurope”, y mas en concreto, por ser el utilizado para medir la iniciativa

eGovernment en los Estados miembros de la Unién Europea. El marco de puntuacion
de referencia para la
medicion de la
disponibilidad de los
servicios publicos online
contempla 4 Etapas de
desarrollo, tal como

Tramitacion establece la iniciativa
totalmente electronica e-Europe

Figura 1.1. Marco de puntuacion por Etapas

3

Interaccion
bidireccional

p

Interaccion
unidireccional
(descarga formularios)

1

Informacion

o .

Fuente: Benchmark Measurement of European eGovernment Services (Capgemini)

En algunos casos los servicios no son prestados en las websites de las EE LL, sino por
organismos dependientes de ellas, siendo medidos en este caso del mismo modo que
si lo prestara la EE LL. No se han medido aquellos servicios publicos o sus iniciativas
gue no son publicamente accesibles online, es decir, a través de Internet, como
tampoco son considerados aquellos servicios o formularios genéricos que no resefian
de forma fehaciente la posibilidad de su uso para el servicio que esta siendo
evaluado.

= L] W P
. P . UuNaaclor
Q Capgel’nml CO]]SU]t]Ilg }_ A })‘/‘wl/ ‘—] Estudio Comparativo 2013 de los Servicios Publicos
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.3 Metodologia del Estudio
1.3.1 Marco de Puntuacion y Evaluacion

* Etapa 0.- Ausencia de cualquier sitio web. Ausencia total de cualquier sitio web
accesible publicamente gestionado por el proveedor del servicio, o existiendo un
sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccidon en relacién con el servicio analizado.

e Etapa 1.- Informacién. La informacién necesaria que describe el procedimiento
para la obtencién del servicio publico estd disponible online. Informa sobre los
plazosy describe los requisitos y responsables para realizar el procedimiento

* Etapa 2.- Interaccién unidireccional. El sitio web ofrece la posibilidad de obtener
mediante descarga de la website, los formularios o impresos necesarios para
iniciar el servicio, permitiendo su impresién y posterior cumplimentacién
manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener dichos
formularios en formato electrénico para su cumplimentacién online, su posterior

impresidn y presentacion fisica en la oficina correspondiente. La herramienta de
medicion permite la

., - . . - . obtencion de las Etapas
* Etapa 3.- Interaccién bidireccional. El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar de disponibilidad,

parcialmente el servicio publico de forma electrénica. No obstante, pueden | registrando la dltima url
existir requisitos que deban realizarse de forma presencial para poder completar | 94€ ‘e’_t'f'f" dicha

t itacid Tambié d istir | ibilidad de la introd ., disponibilidad y la fecha
su ranv acion. Tam |en. puede existir .a posibili .a e .a. |.n ro u.cuon ) Gl e
electrénica de datos mediante un formulario electrénico para iniciar online el
procedimiento de obtencidn del servicio. Esta Etapa requiere, para la mayoria de
los servicios, de una autentificacidn del solicitante (persona fisica o juridica).

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

Para ir midiendo el estado de disponibilidad online de los servicios, es decir, sus
Etapas de disponibilidad, se ha disefiado una herramienta que utiliza un cuestionario
con preguntas especificas a través de unos pasos bien definidos que permiten
obtener la puntuacién para cada servicio.

Con el fin de garantizar un nivel maximo de exactitud en los resultados, la
herramienta de puntuacién estd disefiada para realizar diversas comprobaciones y
controles en diferentes etapas de la investigacidon que aseguran la calidad de todo el
proceso de investigacidn. Ademds, se registran entre otros datos, las
correspondientes url’s visitadas y la fecha final de la medicidn, habiéndose realizado
ésta en el periodo de enero y febrero de 2013.

Estudio Comparativo 2013 de los Servicios Publicos
online en 25 Ayuntamientos espafioles  -12-
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1. ALCANCE Y METODOLOGIA DEL ESTUDIO

1.3 Metodologia del Estudio
1.3.1 Marco de Puntuacion y Evaluacion

Adicionalmente, se recogen en diversos formatos (pdf, mht o mhtml), las ultimas
paginas visitadas de la mayoria de servicios.

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

* Etapa 0 = puntuacién comprendida entre el 0% y el 24% de disponibilidad

* Etapa 1 = puntuacién comprendida entre el 25% y el 49% de disponibilidad
* Etapa 2 = puntuacién comprendida entre el 50% y el 74% de disponibilidad
* Etapa 3 = puntuacién comprendida entre el 75% y el 99% de disponibilidad

* Etapa 4 = puntuacién que alcanza el 100% de disponibilidad

El porcentaje final de disponibilidad obtenido por cada EE LL, es el promedio de los
porcentajes de disponibilidad del total de servicios analizados.

En aquellos servicios que son prestados solamente en ciertos periodos establecidos
legalmente, como pueden ser el pago de ciertos tributos o realizar ciertas
inscripciones o registros, o que presenten informacién confusa o escasa para su
evaluacion durante el periodo de mediciones, se realiza la medicidn hasta la maxima
Etapa disponible online, contactando seguidamente con el proveedor del servicio
para investigar el posible mdximo nivel que alcanza durante su periodo legal de
presencia en la website.

El Estudio presenta las ordenaciones de las EE LL acorde a la posicién determinada
por el INE segun el indice de poblacidon de la revisién del Padrén Municipal a 1 de
enero de 2012. En los casos donde se presentan las EE LL ordenadas por rankings,
aquellas que obtienen la misma puntuacién comparten la misma posicién del ranking,
destacando asi su desarrollo por igual.

Por ultimo, cabe resefar que para poder formalizar totalmente a través de Internet
algunos de los tramites y gestiones de los servicios analizados y obtener asi su
verdadera Etapa de disponibilidad online, se han obtenido los certificados digitales
precisados por las entidades locales, siendo necesario ademads para el acceso a
algunos de dichos servicios, una identificacion o autentificacion adicional
independiente al certificado digital del solicitante.

@ Capgemini Consulting

El porcentaje de
disponibilidad media
obtenido por cada EE LL,
es el promedio de los
porcentajes de
disponibilidad media
obtenida por sus
servicios

El porcentaje de
disponibilidad media
obtenido por cada
servicio, es el promedio
de los porcentajes de
disponibilidad media
obtenido en cada EE LL
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LOS AYUNTAMIENTOS
ESPANOLES

2.1 Resultados Globales

En 2013 los resultados vienen marcados por las renovaciones realizadas en el nimero
de servicios y de EE LL objeto de medicidn. En este nuevo marco la disponibilidad
media alcanzada por los 12 servicios evaluados en las 25 EE LL es del 66%.

Valladolid, a pesar de estas modificaciones, sigue liderando un afno mas el ranking de
EE LL, en esta ocasidn con un 90% de disponibilidad online, muy por encima de la
media. Alcanza de nuevo la segunda posicién el Ayuntamiento de Las Palmas de Gran
Canaria, con un 85% de media (Gréfico 2.1.).

Murcia cierra esta clasificacion con un 50% de disponibilidad, dos puntos por debajo
de Badajoz y Logrofio que alcanzan el 52%.

Con respecto a la media global, 11 EE LL presentan niveles de disponibilidad por
encima de la media global (66 puntos). La brecha digital existente entre el
Ayuntamiento de mayor disponibilidad, Valladolid, y el de menor disponibilidad,

Murcia, asciende a los 40 puntos. La media de

disponibilidad online
obtenida en 2013 ha
Algunos de los servicios actualmente mds demandados por la ciudadania obtienen | sido del 66%

dispares resultados. Asi como “Acceso a Actividades Formativas” y “Acceso a Espacios
Culturales” quedan por encima de la media de disponibilidad, servicios como Hsonlos.

o . . ! L Ayuntamientos que
“Inscripcion a Ofertas de Empleo Publico”, “Subvencién para Rehabilitaciones o | alcanzan una
Mejoras” y “Servicios de Atencion a Domicilio” presentan un largo camino por | disponibilidad por
recorrer (Grafico 2.2.). UGl N

Finalmente, referente a las distintas Etapas alcanzadas por los servicios en los 25
Ayuntamientos (en total se han medido 300 servicios), el 42% esta en Etapa 2 y el
33% en Etapa 4 (Tabla 2.3.).

Estudio Comparativo 2013 de los Servicios Publicos
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LOS AYUNTAMIENTOS
ESPANOLES

2.1 Resultados Globales

Grafico 2.1. Disponibilidad de los servicios publicos en los 25 Ayuntamientos espafioles, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

En 2013, ninglin Ayuntamiento estd en Etapa 4 ni en Etapa 1. Sélo 6 Ayuntamientos,
el 24%, logran una disponibilidad media equivalente a una Etapa 3, obteniendo todos
los demds una Etapa 2 de disponibilidad media.
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LOS AYUNTAMIENTOS

ESPANOLES

2.2 Resultados por Ayuntamiento

2.2.1 Disponibilidad media Vs poblacion

Observando el dato de poblacién de los Ayuntamientos objeto de estudio se aprecia
que Madrid, la ciudad con mayor nimero de habitantes, ocupa la decimoquinta
posicién, y Badajoz, con la menor poblacién de las EE LL medidas, ocupa el puesto 23
de disponibilidad media.

Tabla 2.1. Ranking disponibilidad media de las 25 EE LL Vs poblacion a 1 de enero de 2012

. . Me.di.a. o Ran.kifr.g Ranking a4
Ayuntamientos Disponibilidad | Disponibilidad INE Poblacion*
2013 2013
Valladolid 1 13 311.501
Las Palmas de Gran Canaria 85% 2 9 382.296
Barcelona 83% 3 2 1.620.943
Zaragoza 81% 4 5 679.624
Gijon 79% 5 15 277.733
Valencia 75% 6 3 797.028
Bilbao 73% 7 10 351.629
Vigo 69% 8 14 297.355
Granada 69% 8 19 239.017
Cérdoba 67% 10 12 328.841
Elche 67% 10 20 230.587
Palma de Mallorca 65% 12 8 407.648
Vitoria 65% 12 18 242.223
Pamplona 65% 12 21 197.604
Madrid 63% 15 1 3.233.527
Albacete 63% 15 23 172.472
Alicante 60% 17 11 334.678
Santander 60% 17 22 178.465
Malaga 58% 19 6 567.433
La Corufia 58% 19 17 246.146
Sevilla 56% 21 4 702.355
Hospitalet de Llobregat 56% 21 16 257.057
Logrofio 52% 23 24 153.402
Badajoz 52% 23 25 152.270
Murcia 50% 25 7 441.354
Media total 66%
* Poblacion segun Revision del Padrén Municipal a 1 de enero de 2012, INE
Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

@ Capgemini Consulting Ful }j;l: a S

La posiciéon lograda por
Valladolid, Granada,
Gijon o Elche, entre
otros, acredita que el
grado de desarrollo
online no viene
necesariamente
determinado por el
volumen de poblacion y
consecuentemente por
la disponibilidad de
elevados presupuestos
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LOS AYUNTAMIENTOS
ESPANOLES

2.2 Resultados por Ayuntamiento

2.2.2 Etapas alcanzadas por las EE LL

En 2013 Valladolid es el Ayuntamiento que mayor nimero de servicios tiene en Etapa
4, con 9 servicios. Por otro lado, Mdlaga, Murcia y Logrofio sélo obtienen Etapa 4 en
un Unico servicio (Tabla 2.2.).

Granada con “Realizacion de Denuncias” y Badajoz con “Subvencién para
Rehabilitaciones y Mejoras”, son las EE LL que presentan servicios en Etapa O.

Tabla 2.2. Etapas alcanzadas por las EE LL

e N2 Servicios | N2 Servicios | N2 Servicios | N2 Servicios | N2 Servicios
¥ enEtapa 0 | enEtapal | enEtapa2 | enEtapa3 | en Etapa 4
Valladolid 0

Las Palmas de Gran Canaria

=
o
N
o

Barcelona
Zaragoza Solo el 33% de los
Gijon servicios medidos
- alcanzan una Etapa 4
Valencia de disponibilidad,
Bilbao siendo mayoria los que
Granada obtienen una Etapa 2
, (42%)
Coérdoba
Vigo Valladolid es el
Vitoria Ayuntamiento que
logra un mayor nimero
Elche . .
de servicios en Etapa 4
Pamplona

Palma de Mallorca

Alicante

Albacete

Badajoz
Madrid

Sevilla

Hospitalet de Llobregat

La Coruia

Santander

Malaga

Murcia
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LOS AYUNTAMIENTOS
ESPANOLES

2.3 Resultados por Servicio

La medida global de disponibilidad obtenida por los 12 servicios es del 66%, siendo 5
servicios, un 42%, los que no alcanzan dicha media (Grafico 2.2.). Los servicios de
tematica educativa, seguridad ciudadana y cultural, se presentan como los mas
desarrollados junto con el servicio de “Contratacién Municipal”.

La brecha existente entre el servicio mds desarrollado “Acceso a Actividades
Formativas” y el menos desarrollado “Servicios de Atencién a Domicilio”, es de 48
puntos.

Grafico 2.2. Puntuacion obtenida por los servicios en los 25 Ayuntamientos, en %, y n2 de

Etapas 4 alcanzadas
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundaciéon Orange-Capgemini Consulting)

=

La actual situacién socioeconémica queda reflejada en parte en la disponibilidad de
los servicios publicos evaluados, donde los servicios de asistencia social, subvenciones
y empleo quedan por debajo de la media de disponibilidad.
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2. SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS ONLINE EN LOS AYUNTAMIENTOS
ESPANOLES

2.3 Resultados por Servicio
2.3.1 Etapas alcanzadas por los Servicios

Del analisis de las Etapas de desarrollo obtenidas por los servicios en los 25
Ayuntamientos (Tabla 2.3.), es notorio que “Licencia de Venta Ambulante” y
“Servicios de Atenciéon a Domicilio” no estan en Etapa 4 en ninguna EE LL, no
obteniendo tampoco éste Ultimo servicio ninguna Etapa 3.

Asimismo, sobresalen “Realizacion de Denuncias” y “Subvencién para
Rehabilitaciones o Mejoras”, como los Unicos servicios que obtienen una Etapa O, en

Granada y Badajoz, respectivamente.

“Contratacion Municipal” obtiene Etapa 4 en dos EE LL, Vigo y Gijén, alcanzando en
todos los demas Ayuntamientos una Etapa 3.

Tabla 2.3. Etapas alcanzadas por los servicios en los 25 Ayuntamientos

apas ( apa apa apa apas 4 donde no La mayor parte de los
- anza servicios medidos estdn
apa 4 en Etapa 2 (42%) y en
Etapa 4 (33%)
Alta en Padrén 0 2 11 6 6 19
Realizacién de Denuncias 1 2 2 0 5
Licencia de Venta Ambulante 0 5 12 8 0 25
Servicios de Atencion a Domicilio 0 10 15 0 0 25
Acceso a Actividades Formativas 0 2 3 0 5
Contratacién Municipal 0 0 0 23 2 23
Licencia de Obras Menores 0 1 12 0 12 13
L|cen?|a’de Apertura / Actividades 0 1 14 0 10 15
Econdmicas
Tarjeta de Estacionamiento para
Personas con Movilidad Reducida 0 2 16 0 / 18
Acceso a Espacios Culturales 0 3 7 1 14 11
Subvgnaon para Rehabilitaciones 1 4 17 0 3 2
o0 Mejoras
In,scr‘lpaon a Ofertas de Empleo 0 3 17 0 5 20
Publico
2 35 126 38 99
Totales
0,7% 11,7% 42,0% 12,7% 33,0%
Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS DE LOS 8 SERVICIOS MEDIDOS EN LOS 25
AYUNTAMIENTOS EN 2012 Y 2013

3.1 Evolucion Global

Debido a la sustitucién de servicios efectuada en 2013, la comparativa sobre la
disponibilidad online de los servicios publicos se realiza Unicamente sobre los 8
servicios que han sido medidos en 2012 y 2013 en los 25 Ayuntamientos objeto de
estudio.

Los resultados obtenidos por los Unicos 8 servicios medidos en 2012 y 2013 (Grafico
3.1.), muestran un incremento de 1 punto en su disponibilidad media, que pasa de 65
puntos en 2012 a 66 puntos en 2013, un incremento que puede valorarse como
limitado aun considerando los grandes recortes a los que se han visto obligadas todas
las Administraciones Publicas .

Grafico 3.1. Resultados globales comparativos de los 8 Servicios medidos en 2012 y 2013, en %

EVOLUCION 8 SERVICIOS 2012 / 2013

El Informe de 2013
realiza una
) comparativa sobre la
I disponibilidad online de
, o los ocho servicios
| ' — publicos medidos en
50 4 2012y 2103 en los 25
. L . Ayuntamientos
|7 o . espaiioles objeto de
)5 r _ estudio

Media 2012
Media2013

Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)

Los 8 servicios comparados son:
e Altaen Padrén

* Servicios de Atencion a Domicilio

* Acceso a Actividades Formativas

* Licencia de Obras Menores

* Licencia de Apertura / Actividades Econdmicas

* Tarjeta de Estacionamiento para Personas con Movilidad Reducida
* Acceso a Actividades Culturales

* Subvencién para Rehabilitaciones o Mejoras
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 / 2012 EN LOS 20 MAYORES AYUNTAMIENTOS
ESPANOLES

3.2 Comparativa del Progreso en los Ayuntamientos

La comparativa de la disponibilidad de los 8 servicios medidos en 2012 y 2013 en las
25 EE LL muestra de nuevo a Valladolid liderando el ranking de disponibilidad online
de los servicios publicos, si bien en esta ocasion acompainado del Ayuntamiento de
Las Palmas de Gran Canaria, alcanzado ambos un 91% de disponibilidad media en
2013. Valladolid ha disminuido en 2013 la disponibilidad de “Servicios de Atencién a
Domicilio”.

Badajoz con un 47% de disponibilidad media, es decir, con una Etapa 1 de
disponibilidad, cierra este ranking siendo la Unica EE LL que no alcanza al menos una
Etapa 2 (Tabla 3.1.).

Tabla 3.1. Resultados globales 2012 / 2013 de los 8 servicios medidos en las 25 EE LL

Disponibilidad|Disponibilidad| Diferencial posicion | Posicién Diferencial
Ayuntamientos Media 8 Media 8 Disponibilidad 2013 2012 Posicion 2013
Servicios 2013 |Servicios 2012| 2013 Vs 2012 Vs 2012

Las Pa.Imas de Gran 91% 0 »
Canaria El andlisis de la
Valladolid _ evolucion producida por
Zaragoza 84% 84% 0 3 4 1 los 8 servicios en las 25

. - EE LL entre 2012 y 2013
Barcelona 81% 78% +3 4 6 +2 muestra un diferencial
Granada 81% 81% 0 4 5 +1 de 26 puntos entre
Valencia 75% 88% -13 6 3 -3 Vitoria que aumenta 13

b o o puntos, y Valencia y
Bilbao 75% 69% +6 6 9 +3 Pamplona que
Gijon 75% 75% 0 6 8 +2 retroceden 13 puntos
Elche 69% 69% 0 9 9 0
Pamplona 66% 78% -13 10 6 -4
Palma de Mallorca 63% 59% +3 11 12 +1
Alicante 63% 63% 0 11 11 0
Cérdoba 63% 59% +3 11 12 +1
Vigo 63% 56% +6 11 16 +5
Madrid 59% 59% 0 15 12 -3
Sevilla 59% 56% +3 15 16 +1
Mélaga 59% 53% +6 15 18 +3
Santander 56% 47% +9 18 24 +6
Albacete 56% 53% +3 18 18 0
Murcia 53% 59% -6 21 12 -9
La Coruiia 53% 53% 0 21 18 -3
Hospitalet de 50% 50% 0 23 22 1
Llobregat
Logrofio 50% 53% -3 23 18 -5
Badajoz 47% 50% -3 25 22 -3
Media de :
Disponibilidad - -
Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
- . FuNndacio
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 / 2012 EN LOS 20 MAYORES AYUNTAMIENTOS
ESPANOLES

3.2 Comparativa del Progreso en los Ayuntamientos

Al comparar la evolucién de los 8 servicios medidos en 2012 y 2013 se comprueba
qgue son 10 las EE LL que aumentan su disponibilidad, 9 las que la mantienen y 6 las
que bajan la misma, siendo Valladolid que ocupa la primera posicion de
disponibilidad junto a las Palmas de Gran Canaria, la tercera entidad que mas baja
tras Valencia y Pamplona (Gréfico 3.2.).

En relacidn con los Ayuntamientos que mas crecen, Vitoria y Santander lideran la
mayor tasa de crecimiento con 13 y 9 puntos respectivamente, exactamente el caso
contrario de Valencia y Pamplona, que retroceden ambas 13 puntos. Valencia debido
a los servicios de “Atencidn a Domicilio” y “Subvencidon para Rehabilitaciones o
Mejoras”, y Pamplona por “Alta en Padrén”, “Licencia de Obras Menores” y “Licencia
de Apertura / Actividades Econdmicas”.

Grafico 3.2. Puntuacidon obtenida por las 25 EE LL en 2013 y evolucidn respecto a 2012, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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3. RESULTADOS COMPARATIVOS 2011 / 2012 EN LOS 20 MAYORES AYUNTAMIENTOS

ESPANOLES

3.3 Comparativa de la Evolucién de los Servicios

Cuatro son los servicios que crecen respecto a 2012, “Alta en Padrén” mantiene la
misma disponibilidad y 3 son los servicios que bajan su disponibilidad (Grafico 3.3.).

El servicio de “Acceso a Espacios Culturales” es el que mayor crecimiento presenta
con 9 puntos, llegando al 76% de disponibilidad, si bien “Acceso a Actividades
Formativas” es quien lidera la disponibilidad de los servicios con un 88% de media y 5
puntos de crecimiento.

El servicio de “Licencia de Apertura / Actividades Econdmicas” es que el mas baja
disminuyendo 7 puntos.

Significativo resulta “Servicios de Atencién a Domicilio”, que baja 4 puntos y continta
siendo el menos desarrollado al igual que ocurriera en 2011 y 2012.

Grafico 3.3. Puntuacidn obtenida por los 8 servicios en 2013 y evolucidn respecto a 2012, en %

Acceso a Actividades Formativas +5
Acceso a Espacios Culturales +9
Licencia de Obras Menores -5
Licencia de Apertura / Actividades 7
Econdmicas :
Alta en Padrén 0
Tarjeta de Estacionamiento para Personas 4
con Movilidad Reducida *
Subvencién para Rehabilitaciones o Mejoras +1
Servicios de Atencion a Domicilio -4
Disponibilidad Media (8 servicios)
T T T T T 1
0 20 40 60 80 100

Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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El diferencial entre el
servicio mds
desarrollado y el
menos, es de 48 puntos,
volviendo a ocupar la
ultima posicion
“Servicios de Atencion a
Domicilio” al igual que
ocurriera en 2011y
2012
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4. CONCLUSIONES

Los resultado alcanzados en 2013 estan condicionados por los cambios realizados
en los servicios objeto de medicion y por la modificacion del numero de
Ayuntamientos alcance del estudio. Se han sustituido los servicios de “Pago de
Impuestos”, “Pago de Multas” y “Consulta de Expedientes” que se encontraban ya
maduros, por cuatro nuevos servicios que permiten que el Estudio se mantenga en
permanente evolucién. Respecto a los Ayuntamientos, se ha pasado de los 40
medidos en 2012 a seleccionar 25 como alcance para 2013.

Siendo conscientes de la disparidad de servicios evaluados en 2012 y 2013, si se
compara la disponibilidad media alcanzada por los 12 servicios medidos en 2013 en
los 25 Ayuntamientos objeto de estudio, 66%, con el resultado alcanzado en 2012 por
los 11 servicios evaluados en estas mismas 25 EELL, 73%, obtenemos una bajada de
siete puntos en la disponibilidad media. Ahora bien, si se tiene en cuenta que los tres
servicios sustituidos en 2013 alcanzaron en 2012 una disponibilidad media del 95%, y
que los cuatro nuevos servicios incorporados en 2013 alcanzan una disponibilidad del
68%, 27 puntos menos, se observa que este gran decrecimiento es la principal causa

de la disminucién de 7 puntos en la disponibilidad media. Los resultados
obtenidos en 2013

. .. .. vienen marcados por
Por ello, cuando se analiza de forma acotada la evolucion de los 8 servicios que se [ o o

mantienen y que en 2013 alcanzan un 66% de disponibilidad, es decir, aumentan s6lo | introducidos en el
1 punto la disponibilidad media obtenida en 2012, se deduce que esta evolucién | alcance de los servicios

P . .y . A . EE LL medidas
puede ser indice de referencia de la evolucién de la disponibilidad online de los y !
servicios publicos en los Ayuntamientos espanoles. EI 66% de disponibilidad
media obtenida por las
De este modo, aun considerando las actuales circunstancias econémicas con los |22 EELL evaluadas se
presenta como limitada

grandes recortes a los que se han visto obligadas todas las Administraciones Publicas, quedando un largo
la evolucion obtenida por las EE LL en este afio puede calificarse como limitada,  camino por recorrer
presentando la media obtenida del 66% de disponibilidad online un largo camino por | Paratransformarla

recorrer para llegar a transformar la Administracion Local en una Administracion Qaiietgeopiiocien
P & una Administracién

electrdnica del Siglo XXI. electrénica del Siglo XXI

La actual situacidn econdmica de recortes en las Administraciones Publicas queda
perfectamente reflejada en la disponibilidad y evolucidon de los servicios sociales y
de empleo publico:

* “Servicios de Asistencia a Domicilio”, en muchas EE LL se observa que han dejado
de prestar el servicio, o han complicado la tramitacién del mismo, bajando 4
puntos su disponibilidad respecto a 2012.

® “Inscripcién a Ofertas de Empleo Publico”, también se ha ralentizado, y en muchos
casos paralizado. Las ofertas de empleo publico no se convocan en la mayoria de
Ayuntamientos desde hace muchos meses o mads de un afo, de forma que la
medicién de este servicio ha tenido que ser contrastada con ofertas de afios
previos o de forma telefdnica.

®* Dentro de esta tipologia de servicios “Subvenciéon para Rehabilitaciones o
Mejoras”, marca la excepcion al subir un punto su disponibilidad, llegando a los 50
puntos.
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4. CONCLUSIONES

De nuevo el ranking de 2013 deja visible la falta de relacién observada entre el
numero de habitantes que determinan los dispares presupuestos municipales de
recaudacion de ingresos y ejecucién del gasto y la inversién, y el grado de desarrollo
online de los servicios publicos. En este sentido Madrid, Murcia y Sevilla presentan un
importante diferencial. Por el contrario, Valladolid lider de disponibilidad, junto con
Granada, Gijon y Elche son los mayores exponentes de la desvinculacién entre
desarrollo online y necesidad de grandes partidas presupuestarias.

Buscando establecer potenciales lineas de mejora, hay que mencionar los principales
aspectos examinados durante la realizacion del Estudio. Estos han sido los siguientes:

* |gual que en los dos afios anteriores, Valladolid, con el 90%, vuelve a obtener la
mayor disponibilidad online de las EE LL medidas. Le sigue en segunda posicién
Las Palmas de Gran Canaria, Ayuntamiento que también consiguié esta posicidn

en 2012.
2013 vuelve a dejar
* También vuelve a observase, en la mayoria de Ayuntamientos, la existencia de | patentela
. . . .. . . , desvinculacion
catalogos de servicios o tramites incompletos con contenidos poco homogéneos )
existente entre el

y disefios y agrupaciones dispares, asi como en otros Ayuntamientos este catalogo | gesarrollo online de los
no existe, presentado Unicamente listados de servicios sin una estructura que |serviciosy la magnitud
facilite su localizacién. Aquellas EE LL que disponen de sedes electrdnicas agrupan de ’GSPG”id"(S

sus tramites “electrénicos” (que no siempre son online), de forma diferente a la R RIS

realizada por las distintas Consejerias o websites institucionales. Valladolid con un 90%
de disponibilidad lidera

. .. . . . . A d | Ranking d
®* En este sentido, también se evidencia la existencia de multiples plataformas vy d:s':;;‘::;;oeon;:e'gglo‘:

paginas para canalizar la informacion de los servicios. Las EE LL contindan | servicios piblicos
disponiendo de una oferta de servicios en varias de sus websites de forma  locales
distinta y con contenidos diferentes. A veces sus fichas pueden encontrase en la

sede electrdnica (si disponen de ella), en la website de la Concejalia o la web de

una empresa municipal prestadora del servicio. En otros casos, puedes ser

redireccionado a webs de su CC AA.

® Algunos Ayuntamientos mantienen la informacion del servicio en la web del area
responsable, pese a haberse habilitado el tramite a través de la sede electrdnica,
lo que provoca dudas a la hora de saber donde debe iniciarse su tramitacion.

® (Casos atipicos son los del Ayuntamiento de Gijon y Malaga que utilizan dominios
“.eu” (dominios de nivel geografico superior para la Unidn Europea). Gijon tiene
habilitada la web “www.gijon.eu”, ademds de su web oficial “www.gijon.es”,
provocando confusion ademds de duplicidad de la informacion contenida en
ellas. El Ayuntamiento de Mdlaga sdélo dispone del dominio “www.malaga.eu”, ya
que el dominio “www.malaga.es”, pertenece a la Diputacion de Malaga con el
consiguiente desconcierto que crea al buscar su website.
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® Las EE LL siguen presentando desaprovechamiento de sinergias dado que todas
tienen posibilidad de desarrollar sus servicios en Etapas superiores simplemente
aprovechando sinergias de sus propias Consejerias o aprovechando plataformas
ya existentes en las Administraciones autondmicas, Diputaciones Provinciales y
Forales, Consejos y Cabildos Insulares que disponen de portales donde las EE LL
podrian alcanzar Etapas 4 con la firma de convenios de colaboracién.

®* En algunos Ayuntamientos existe dispersion de los contenidos y una
desvinculacién entre unos contenidos y otros, como en el caso de los formularios
descargables, que se sitian en muchas webs de las EE LL al margen de la
informacion de las fichas de servicios existentes en la website o sede electrénica
correspondiente. Es usual encontrarse websites especificas con los formularios o
impresos necesarios para la tramitacién de los servicios, completamente
desvinculadas de la ficha del servicio sin conexién, ni link alguno, que mencione
su existencia en las fichas de los servicios, logrando asi que los ciudadanos no
utilicen dichos formularios que normalmente no cumplen ningun estdndar web
internacional. Un caso especifico es aquel donde se publica el formulario dentro
de la propia Ordenanza que lo regula.
9de las 25 EE LL
* Otra circunstancia observada ha sido la falta de aprovechamiento del potencial | gnalizadas siguen sin
de las sedes electrénicas. Muchos servicios se encuentran disponibles en las | disponerde una sede
sedes electrénicas de las EE LL, pero eso no siempre lleva implicito el aumento de | €/€ctronica segin
. - . . . . marca la Ley 11/2007
su disponibilidad online. A pesar de que las sedes tienen capacidad para realizar (LAECSP)
tramites completamente online, en ocasiones los servicios se mantienen en Etapa
inferiores. En este sentido, cabe mencionar la falta de una sede electronica en 9
de las 25 EE LL analizadas que asegure una tramitacion telematica segin marca la
Ley 11/2007 (LAECSP). Estas son: Zaragoza, Malaga, Murcia, Bilbao, Corufa,
Vitoria, Elche, Santander y Badajoz.

® La organizacidon municipal y oferta de servicios publicos resulta de lo mas dispar
en los Ayuntamientos espafioles. La configuracion y nomenclatura de sus
estructuras organizativas y alojamientos webs es completamente arbitraria.
Sirvan de ejemplo algunas de las denominaciones utilizadas para sus Areas de
Gobierno: “Delegaciones”, “Areas Municipales”, “Areas de Gobierno”,
“Concejalias” o “Concejalias Delegadas”. Y lo mismo ocurre con las websites
donde se ubican los servicios, con denominaciones como: “Ventanilla Virtual”,
“Carpeta Ciudadana”, “Carpeta del Ciudadano”, “Sede Electrdénica”, “Tramites”,
“Gestiones y Tramites, “Oficina Virtual” o simplemente “Servicios”.

®* Una actuacion cada vez mas extendida por las EE LL es la eliminacién de los
numeros de teléfono donde poder contactar con las area responsables del
servicio, a la vez que se publica y fomenta el contacto de la ciudadania de forma
telematica, a través de correo electronico, chat o servicios moviles. Actualmente
en algunos Ayuntamientos es casi inaccesible el poder obtener los numeros de
teléfono de contacto de las areas responsables de los servicios.
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®* Respecto a la Venta Ambulante, algunos Ayuntamientos que no publican el
formulario de solicitud o licencia en su website, al ser contactados
telefénicamente mencionan que, aunque el ciudadano pueda solicitar el permiso
o licencia de venta, se estdn denegando todas, por lo que no publican la misma.
Incluso algunos indican que estan intentado reducir los puestos de venta
callejera, al estar muy “masificada” la misma.

®* Como mencionabamos en el punto anterior y segin marca la metodologia del
estudio, cuando un servicio se encuentra inoperativo o con informacién confusa
se realizan llamadas para analizar su verdadero nivel de disponibilidad. En este
sentido, tras las multiples llamadas realizadas a diversos Ayuntamientos, se ha
constatado un desconocimiento de la tramitacion de algunos servicios por
parte de las areas funcionales responsables de dicho servicio, mostrando
generalmente el personal que atiende las llamadas confusion sobre Ila
tramitacion del servicio abordado. En este sentido, es habitual que no sepan
remitir correctamente al drea responsable, y en caso de hacerlo, cuando se
contacta con el personal del area funcional pertinente, se denota que existe una
gran inconsistencia entre las indicaciones obtenidas para su tramitacion y la
informacidn publicada en la oficina virtual o sede electrdnica, llegando incluso en
un caso puntual a indicar que el tramite se realizaba presencialmente, cuando la Los buscadores de las EE

sede soportaba la tramitacion electrdnica. LL se encuentran muy
poco optimizados,

. . .. . presentando miultiples
Respecto a los buscadores de las EE LL la busqueda de servicios en la mayoria | gspectos de mejora

de Ayuntamientos resulta bastante complicada. En parte, por algunos de los
motivos mencionados anteriormente como las dispares nomenclaturas utilizadas
para denominar a los servicios y en parte por estar los servicios ubicados a veces
en proveedores externos (caso de servicios de formacién), organismos
dependientes como Institutos, Escuelas municipales, Corporaciones o Agencias
locales (caso de servicios de vivienda o determinados colectivos como mujeres o
deportes), o Administraciones autonémicas o provinciales (CC AA, Diputaciones,
Consejos y Cabildos Insulares).

®* En este sentido debemos resaltar lo poco optimizados que se encuentran los
buscadores internos de las paginas iniciales y resto de websites de las EE LL.
Segun estudios de Jakob Nielsen, un 50% de los usuarios suelen optar por utilizar
el buscador en vez de navegar a través de los enlaces de la website,
repercutiendo en que muchos de los buscadores existentes “invitan” al
abandono de la tramitacidn online. Su frecuente poca visibilidad, poca
funcionalidad, inadecuado tamafio de la caja, falta de filtros, falta de opciones
avanzadas, posibilidad de ver todos los resultados sin paginacion, etc. , provocan
el comentado abandono y realizacidon “fisica” del trdmite. Un buen ejemplo de
funcionalidad de sugerencias de términos es Google, al igual que orange.es, lo
que evitaria errores de denominacién en las busquedas, dado el innumerable
abanico de nomenclaturas utilizadas por las EE LL.
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® Algunas EE LL han atomizado las nomenclaturas de los servicios en casuisticas
muy concretas. Un claro ejemplo es la “Licencia de Venta Ambulante” en diversos
Ayuntamientos:

- Valencia: “Transmisidn inter vivos y mortis causa en venta no sedentaria”,
“Comunicacién de motivos de inasistencia al puesto de venta no sedentaria”,

n o u

“Cambio de epigrafe en puesto de venta no sedentaria”, “Autorizacién de

n o«

dependiente en puesto de mercado no sedentario”, “Autorizacién para ejercer
la actividad de venta no sedentaria en puesto de un mercado extraordinario”.

- Elche: “Licencia de Venta Ambulante en el Mercadillo de Agricultores”,
“Licencia de Venta Ambulante en los Mercadillos Anexos a los Mercados

n u ” o«

Municipales”, “Licencia para Venta Ambulante (con sorteo)”, “Licencia de

n o u

Venta Ambulante (sin sorteo)”, “Solicitud o Renovacién Licencia Venta
Ambulante - Mercadillo Arenales del Sol”.

- Vitoria: “Solicitud de licencia para la venta ambulante de productos de

VT

temporada en el mercado de la Plaza Simdn Bolivar”, “Solicitud de licencia de

” o«

venta ambulante en el mercado de Lakua-Arriaga”, “Solicitud de licencia para
n”n u

el mercado de coleccionismo en la Plaza de Espaia”, “Solicitud de autorizacidn
para la venta de arboles de Navidad”, “Solicitud de licencia para el Mercado

Existe gran disparidad
Agricola de Navidad”, “Solicitud de autorizacidn para la instalacion de puestos por parte de todas las
de venta de flores en los cementerios de Santa Isabel y El Salvador”, “Solicitud EELL en las

” o«

de licencia de venta ambulante en el Mercado Navidefio”, “Solicitud de licencia denominaciones que

. , . dan a los servicios
de venta amb,lljleinte en la feria de artesania de las fiestas patronales de la AT R o

Virgen Blanca”, “Solicitud de instalacion de puestos de venta de ajos para el dia bisqueda de los
25 de julio”, “Solicitud de autorizacién para ejercer la venta a pie durante las mismos
fiestas patronales de la Virgen Blanca”, “Solicitud de licencia para la instalaciéon

de txosnas en las fiestas de la Virgen Blanca”, “Convocatoria de creacién de

lista de espera para la adjudicacién de puestos en el mercado de venta

ambulante de la Plaza Simon Bolivar”, “Convocatoria de creacion de lista de

espera para la venta ambulante en el mercado de la Plaza Santa Barbara”,

“Mantenimiento de licencias durante el aio 2012 para el mercado ambulante

n u

de Lakua-Arriaga”, “Mantenimiento de licencias durante el afno 2012 en el
mercado ambulante de la plaza de Simdn Bolivar”, “Mantenimiento de
licencias durante 2012 para la venta en el mercado ambulante de la Pza. Santa

Barbara”.

- “Venta Ambulante” también se denomina en otros Ayuntamientos como
“Comercio Ambulante” o “Comercio no Sedentario”.

®* Lo mismo ocurre con las nomenclaturas de otros servicios:

- “Servicios de Atencion a Domicilio” también es denominado como “Asistencia a

n o u ” o«

domicilioy Teleasistencia”, “Ayuda a Domicilio”, “Servicio de Respiro Familiar

n o« n o«

en Domicilios”, “Servicio Polivalente de Ayuda a Domicilio”, “Servicio de
Apoyo” y “Respiro Familiar”.

- “Oferta de Empleo Publico” es denominada igualmente como “Agencia para el

” o u n o u

Empleo”, “Oferta Publica de Ocupacién”, “Empleo y Oposiciones” o “Bolsa de
Empleo”.
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* Referente a los servicios de Licencias “Licencia de Apertura/Actividades
Econdmicas” y “Licencia de Obras Menores”, a raiz de la entrada en vigor de la
Directiva de Servicios 2006/123/CE que obligaba a la simplificacion
administrativa, a la libertad de establecimiento y a un régimen justificado de
autorizaciones dentro del Mercado Interior, los Paises miembros como Espaiia,
han ido modificando imperativamente la legislacién estatal, autondmica y local
en todo aquello afectado, quedando implantado en el dambito local un
procedimiento de comunicacién previa o declaracion responsable que permite
una rapida puesta en marcha de la actividad. Pues bien, en este sentido es
destacable que la disponibilidad media de estos servicios no ha aumentado,
habiendo incluso disminuido la misma (7 y 5 puntos respectivamente). Los
Ayuntamientos de Sevilla, Murcia, Pamplona y Badajoz en “Licencia de Apertura
/ Actividades Econdmicas” y Murcia, Pamplona y Badajoz en “Licencia de Obras
Menores” son, por diversos motivos, los causantes de estos descensos (cambio
de la ficha del servicio, cambio de plataforma o encontrarse inoperativo en
estado de revision).

® Como servicios avanzados destacamos a Barcelona, que admite a través de la
“Carpeta del Ciudadano” la Identidad Digital en el Mévil. Es también destacable | ooras e acan con
arpeta e. iuda anc3 a. entida |g| alene ow: s ambién destacable | o icios avanzados y
el Ayuntamiento de Vitoria que ha mejorado la accesibilidad y el uso de su por tanto, como
pdagina web gracias a la implantacion de la herramienta “Inclusite” que facilita a | mejores prdcticas, los
las personas con diferentes discapacidades de lectura, de aprendizaje, cognitivas | Ayuntamientos de
. .y . . . . Barcelona, Vitoria,
o mentales, el acceso a la informacidn municipal. Sus ventajas se extienden
., . . N . Santander, Las Palmas
también a personas que tengan una discapacidad transitoria o derivada de edad | ge Gran canaria y
avanzada. Santander incorpora el braille al modelo de instancia general. Por | Granada.
ultimo, este ano destacamos de nuevo Las Palmas de Gran Canaria y Granada
que disponen en sus sedes electronicas de ventanillas virtuales cuyas
plataformas son idénticas, presentando ambas un asistente virtual para ayudar
a la realizacion de los trdmites y gestiones que ademas de tener una demo
completa sobre su uso, ofrece multitud de opciones de forma proactiva y
dispone de ayudas de voz para cada una de estas posibles opciones.

@ Capgemini Consulting

Estudio Comparativo 2013 de los Servicios Publicos
online en 25 Ayuntamientos espafioles -32-




4. CONCLUSIONES

Finalmente, los resultados obtenidos en 2013 invitan a reflexionar sobre donde se
encuentran actualmente las EE LL respecto al camino que debe conducirlas hacia el
modelo de Administracién electrdnica que establece la hoja de ruta dibujada en Ila
“Agenda Digital para Espafia”, publicada por el Gobierno de Espafia el pasado mes
de febrero como respuesta a los objetivos fijados por la “Agenda Digital para
Europa” para todos los Estados miembros.

Ya en el Estudio de 2012 se mencionaba la necesidad de seguir caminando hacia la
plena implantacion de la Ley 11/2007, del Esquema Nacional de Seguridad y del
Esquema Nacional de Interoperabilidad, hacia el desarrollo integro del “Plan de
Reduccion de Cargas Administrativas”, del “Plan Avanza2”, del “Plan de Accion
Europeo sobre Administracion Electrénica 2011-2015” y de la “Agenda Digital
Europea” enmarcada en la Estrategia UE 2020.

Estas actuaciones tienen que estar y estan acompafiadas por proyectos, iniciativas e
inversiones que a veces llevan a cabo directamente las EE LL, como son el “Plan
Estratégico FEMP siglo XXI”, y otras veces son participes activos de los mismos caso
de “Red Sara”, “@Firma” o el entorno CTT-Pae del Centro de Transferencia de
Tecnologia, que permite divulgar y reutilizar el conocimiento existente en los
distintos niveles de la Administracién espafola, sin olvidarnos de iniciativas como el
“Sistema de Interconexidon de Registros”, que permite interconectar oficinas de
registro presenciales y electrénicas para intercambiar asientos registrales entre los
tres niveles de la Administracidn mediante la Oficina de Registro Virtual (ORVE).

Segun establece el tercer gran objetivo de la “Agenda Digital para Espafia”, la
Administracion Publica espafiola debe “mejorar la eAdministracion y adoptar
soluciones digitales para una prestacién eficiente de los servicios publicos”. Con ello
deben alcanzarse los objetivos de conseguir que en 2015 mas del 50% de la
poblacién utilice la Administracion electrénica y mas del 25% cumplimenten
formularios en linea.

Medidas y lineas de actuacion planteadas por la Agenda Digital como incrementar
los niveles de uso de la Administracion electrdnica, eliminar cargas administrativas
innecesarias, racionalizar y optimizar el empleo de las TIC en las Administraciones
Pablicas, aumentar la colaboracion entre ellas y reutilizar la informacion en poder
del sector publico, disminuir la brecha digital existente en la ciudania o compartir
con las administraciones territoriales los adelantos tecnoldgicos llevados a cabo
principalmente por la AGE desde la aprobacién de la Ley 11/2007, han sido en gran
parte contrastadas con los trabajos desarrollados en el presente Estudio, asi como
en aios anteriores.
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Por los resultados obtenidos, el nivel alcanzado del 66% de disponibilidad media
online, nos indica que cinco afios después de crearse la “Ley de Acceso Electrénico
de los Ciudadanos a los Servicios Publicos”, sigue quedando un largo camino por
recorrer en los Ayuntamientos espanoles para que la ciudadania y empresas
dispongan de unos niveles de disponibilidad online que logren los objetivos de
utilizacion y cumplimentacion de formularios en linea marcados para 2015.

Ademds de ese nivel limitado de disponibilidad, la mayoria de las 25 EE LL
analizadas presentan carencias en sus catalogos de servicios que distan bastante de
ser completos y homogéneos en contenidos, estructuras y agrupaciones. Carencias
en cuanto a unificacién de sus inventarios de formularios y fichas de servicios que
muestran la existencia de duplicidades en distintas websites o sedes electrdnicas,
carencias en las actualizaciones de los contenidos de las fichas de los servicios y en
sus vinculaciones, carencias en los buscadores que ofrecen poca funcionalidad, falta
de filtros y de opciones avanzadas unido a la falta de unificacién de nomenclaturas.

Esta situacion pone de relieve que hay que seguir realizando un duro esfuerzo para
conseguir cumplir el tercer gran objetivo establecido en la “Agenda Digital para
Espafiia”, objetivo que viene marcado por cinco importantes lineas de actuacién.
Estas lineas establecen la necesidad de seguir avanzando hacia servicios publicos de
calidad centrados en ciudadanos y empresas, incrementar su uso, racionalizar y
optimizar el empleo de las TIC, promover una adecuada cooperacién y colaboracion
entre todos los agentes implicados y eliminar la brecha digital. Es decir, servicios
personalizados, accesibles desde diferentes plataformas, adaptados a las
necesidades de los usuarios, faciles de utilizar y “sin papeles”.

En definitiva, todo un auténtico reto si se quieren obtener estos objetivos en
apenas dos anos. Y su consecucidn, evidentemente, no dependerd sélo de saber
qué hay que hacer sino de hacer que se haga bien y en el tiempo establecido para
lograr la deseada transformacién de la Administracién Local, en una Administracion
electrdnica del Siglo XXI.
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ANEXOS

ANEXO |. Definicion de los Servicios

I. Ficha del Servicio Publico de Alta en Padrén

Definicion del ,

f . . Alta en Padrén

Servicio

Definicion de la Realizacidon de la inscripcidn en el Padrén del Municipio donde el interesado tiene su
Medida residencia habitual.

Definicion detallada | Disponibilidad del procedimiento para realizar la inscripcidon y registro en el Padrén de

de la Medida Habitantes del Municipio correspondiente.
Servicios

. N/A
Alternativos /

Definicion de las Etapas

= Ftapa O Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccion en relacion con el servicio analizado.

= Ftapal La informaciéon necesaria que describe el procedimiento para la obtencion del servicio esta
disponible online. Informa sobre la legislacién aplicable y los requisitos para poder solicitarlo, en sus
distintas modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de inscripcién, permitiendo
su impresion y posterior cumplimentacién manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de
obtener dichos formularios en formato electrénico para su cumplimentacion online, su posterior
impresion y presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de inscripcidn. Esta Etapa requiere de una
autentificacién de la persona solicitante.

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resoluciéon de la solicitud de
inscripcidn por medios totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el
solicitante), la concesidn o denegacién de la peticién. No se requiere del solicitante ningln otro
procedimiento formal mediante aportacién de “documentos en papel” adicionales o presencia fisica en
oficinas publicas.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

Il. Ficha del Servicio Publico de Realizacion de Denuncias

Definicion del oL .
f . . Realizacion de Denuncias
Servicio

Poner en conocimiento del Ayuntamiento hechos que pueden ser constitutivos de
Definicion de fa infraccion administrativa, a fin de que los investigue vy, si procede, actue de oficio para
Medida corregir la conducta infractora y defender los intereses generales. Quedan excluidas

las denuncias ambito de las Oficinas Municipales de Informaciéon al Consumidor
(OMIC) relativas a Consumo y Comercio.

Denunciar posibles infracciones derivadas de incumplimientos de obligaciones
Definicion detallada | establecidas en Legislaciones, Ordenanzas o Reglamentos en materia de Via publica,
de la Medida Medio Ambiente, Salud, Urbanismo, Vivienda, Seguridad, Circulacién, Transporte
Publico o cualquier otra materia que no sea ambito de la OMIC.

Servicios
. N/A
Alternativos /
Definicion de las Etapas
= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del

servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccion en relacion con el servicio analizado.

= Fftapal La informacién necesaria que describe el procedimiento para la obtencion del servicio de
denuncias estd disponible online. Informa sobre la legislacion aplicable y los requisitos para realizar la
denuncia, en sus distintas modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de denuncia, permitiendo su impresiény
posterior cumplimentacién manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener dichos
formularios en formato electrénico para su cumplimentacidn online, su posterior impresion y
presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Fftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de denuncia. Esta Etapa requiere, para la
mayoria de las modalidades, de una autentificacion del solicitante (persona fisica o juridica).

= ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de tramitar el servicio publico de forma totalmente
electrénica. No se requiere del denunciante ninglin otro procedimiento formal mediante “documentos en
papel” o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

I1l. Ficha del Servicio Publico de Licencia de Venta Ambulante

Definicion del . . ..
f . . Licencia Municipal de Venta Ambulante
Servicio
A Obtencién de la autorizacion municipal pertinente para ejercer en un emplazamiento
Definicion de la . . . .
Medida concreto, cualquiera de las modalidades de venta no sedentaria existentes en el

Ayuntamiento

Autorizacion municipal para ejercer la actividad de venta no sedentaria por
Definicion detallada | comerciantes, fuera de un establecimiento comercial permanente, de forma habitual,
de la Medida ocasional, peridédica o continuada, en los perimetros o lugares debidamente
autorizados en instalaciones comerciales desmontables o transportables

Servicios
. N/A
Alternativos /
Definicion de las Etapas
= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del

servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante,
interaccidn o transaccién en relacién con el servicio analizado.

= Ftapal La informacidn sobre las licencias municipales para la venta ambulante esta disponible
online. Informa sobre la legislacién aplicable y los requisitos para obtener la autorizacién de venta
ambulante, en sus distintas modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de la licencia, permitiendo su
impresion y posterior cumplimentaciéon manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener
dichos formularios en formato electrénico para su cumplimentacién online, su posterior impresion y
presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrdnico para iniciar via online el procedimiento de solicitud, no requiriendo
necesariamente de una autentificacién del comerciante usuario de este servicio.

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resolucién de la solicitud de licencia
por medios totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el solicitante), la
concesiodn o denegacidn de la peticidn, incluyendo en su caso, la posibilidad de liquidar (pagar), de forma
online las tasas o impuestos vinculados a la autorizacién municipal de venta ambulante en la modalidad
que corresponda. No se requiere del solicitante ningin otro procedimiento formal mediante aportacion
de “documentos en papel” adicionales o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXOS

ANEXO |. Definicion de los Servicios

IV. Ficha del Servicio Publico de Servicios de Atencion a Domicilio

Definicion del .. .. -

f . . Servicios de Atencion a Domicilio

Servicio

Definicion de la I - . . . -
Mc.{dida Procedimiento de solicitud del servicio social de atencién a domicilio (SAD).

Disponibilidad del procedimiento para realizar la solicitud de atencién o ayudas a
domicilio (incluye servicios de tipo doméstico: limpieza o mantenimiento a domicilio;
Definicion detallada | asi como servicios de caracter personal: ayuda fisicomotriz, orientacién y apoyos
de la Medida especiales, asistencia en la higiene personal, administracion de alimentos o
medicamentos, acompanamiento fuera del hogar para la realizacidon de gestiones o
paseos, etc.)

Servicios

Alternativos N/A

Definicion de las Etapas

= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante,
interaccidn o transaccién en relacién con el servicio analizado.

= Ftapal La informacidn necesaria que describe el procedimiento para la obtencion del servicio esta
disponible online. Informa sobre la legislacion aplicable y los requisitos para poder solicitarlo, en sus
distintas modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de atencién a domicilio,
permitiendo su impresién y posterior cumplimentacion manual. También se considera Etapa 2 la
posibilidad de obtener dichos formularios en formato electrénico para su cumplimentacidn online, su
posterior impresion y presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrdnico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de atencién a domicilio. Esta
Etapa requiere de una autentificacion de la persona solicitante.

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resolucién de la solicitud de atencidn
por medios totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el solicitante), la
concesiodn o denegacidn de la peticidn. No se requiere del solicitante ninglin otro procedimiento formal
mediante aportacién de “documentos en papel” adicionales o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXOS

ANEXO |. Definicion de los Servicios

V. Ficha del Servicio Publico de Acceso a Actividades Formativas

Definicion del .. .

f . . Acceso a Actividades Formativas

Servicio

Definicion de la Inscripcion en Actividades Formativas especialmente orientadas a la insercién laboral
Medida o profesional de jovenes.

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de plaza (inscripcién), y comunicacion
de la admisidn o denegacion, en actividades formativas promovidas por el

Definicion detallada . . . ., -
fi Ayuntamiento especialmente orientadas a los jévenes, que faciliten y promuevan de

de la Medida . s . ., . L
forma directa o indirecta su insercion laboral o profesional (cursos de capacitacién
profesional, talleres de empleo, clases de idiomas, oficios, etc.).

Servicios

. N/A

Alternativos

Definicion de las Etapas

= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante,
interaccidn o transaccién en relacién con el servicio analizado.

= Ftapal La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de busqueda y/o inscripcion
en actividades formativas estd disponible online. Incluye convocatorias, plazos y descripcidn de requisitos
para realizar el procedimiento.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el proceso de inscripcién en actividades formativas,
permitiendo su impresién 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.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrdnico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de inscripcidn. Esto implica que
debe haber una autentificacién de la persona que solicita el servicio.

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resolucién de la solicitud de
inscripcidn a una actividad formativa por medios totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el
canal seleccionado por el solicitante), la concesidn o denegacidn de la peticidn, incluyendo en su caso, la
posibilidad de liquidar (pagar), de forma online las tasas o impuestos vinculados. No se requiere del
solicitante ningun otro procedimiento formal mediante aportacion de “documentos en papel” adicionales
o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

VI. Ficha del Servicio Publico de Contratacion Municipal

Definicion del .. . .

f . . Contratacion Municipal

Servicio

Definicion de la Envio de Ofertas por medios telematicos para licitar en los Concursos de contratacion
Medida publicados por los Ayuntamientos

El sitio web ofrece la posibilidad de obtener a través de la red, toda la informacién y
Definicion detallada | documentacidn administrativa y técnica referente a un determinado expediente de
de la Medida contratacion, pudiendo presentar igualmente via online, las ofertas con todos los
requisitos solicitados

Servicios

Alternativos N/A

Definicion de las Etapas

= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccion en relacion con el servicio analizado.

= Ftapal La informacién sobre las licitaciones publicas esta disponible online. Informa sobre los
expedientes en curso, plazos y requisitos para obtener la documentacion de cada licitacion, pero no sobre
la documentacién especifica del concurso.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de consultar la documentacién referente a un determinado
expediente de contratacién. También se considera Etapa 2 la existencia de direcciones de correo
electrénico donde se puede consultar dicha documentacion.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la red, las bases o pliegos
administrativos y técnicos que detallan las licitaciones, no requiriendo necesariamente de una
autentificacién de la persona (fisica o juridica), usuario de estos servicios.

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de enviar por medios telematicos las ofertas
correspondientes a las licitaciones publicas correspondientes.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

VII. Ficha del Servicio Publico de Licencia de Obras Menores

Definicion del . . . .

f . . Licencia Municipal de Obras Menores
Servicio
Definicion de la I - . .

f , Procedimiento de solicitud de la licencia para obras menores.
Medida
Definicion detallada | Disponibilidad del procedimiento de solicitud de la licencia para obras menores
de la Medida (reformas, reparaciones o construcciones menores) en viviendas o locales.
Servicios

, N/A

Alternativos

Definicion de las Etapas

= Ftapa O Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccion en relacion con el servicio analizado.

= Ftapal La informacién sobre las licencias municipales para obras menores esta disponible online.
Informa sobre la legislacién aplicable y los requisitos para obtener la licencia, en sus distintas
modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los

formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de la licencia, permitiendo su
impresion y posterior cumplimentacion manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener
dichos formularios en formato electrénico para su cumplimentacidn online, su posterior impresién y
presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de solicitud. Esto implica que debe haber
una autentificacion de la persona (fisica o juridica), que solicita el servicio. .

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resolucién de la solicitud de licencia
por medios totalmente electrdnicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el solicitante), la
concesion o denegacidn de la peticidn, incluyendo en su caso, la posibilidad de liquidar (pagar), de forma
online las tasas o impuestos vinculados a la autorizacién municipal de obra menor. No se requiere del
solicitante ningln otro procedimiento formal mediante aportacidn de “documentos en papel” adicionales
o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

VIIL. Ficha del Servicio Publico de Licencia de Apertura / Actividades Econémicas

Definicion del . . .. . . L.
fi .. Licencia Municipal de Apertura / Actividades Econémicas
Servicio

.. Procedimiento de solicitud de la licencia de apertura y/o funcionamiento de
Definicion de la . .. L. . .
Medida establecimientos cuya actividad econdmica no este sometida a régimen de

autorizacion previa.

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de licencia municipal de apertura y
Definicion detallada | funcionamiento para ejercer una determinada actividad econdmica, comercial,
de la Medida recreativa, de servicios o industrial, sujetas Unicamente a un procedimiento
abreviado, comunicacién previa o declaracion responsable.

Servicios Licencia Ambiental.

Alternativos Licencias calificadas sometidas a autorizacién previa al inicio de la actividad.

Definicion de las Etapas

= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante,
interaccidn o transaccién en relacién con el servicio analizado.

= Ftapal La informacidn sobre las licencias municipales de apertura o funcionamiento esta disponible
online. Informa sobre la legislacién aplicable y los requisitos para obtener la licencia, en sus distintas
modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los

formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de obtencién o solicitud de la licencia o
autorizacion, permitiendo su impresién y posterior cumplimentacion manual. También se considera Etapa
2 la posibilidad de obtener dichos formularios en formato electrénico para su cumplimentacién online, su
posterior impresion y presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrdnico para iniciar via online el procedimiento de obtencién o solicitud de la licencia o
autorizacion. Esto implica que debe haber una autentificacién de la persona (fisica o juridica), que solicita
el servicio. .

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resolucién de la solicitud de la licencia
0 autorizacidn por medios totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el
solicitante), la concesidn o denegacién de la peticidn, incluyendo en su caso, la posibilidad de liquidar
(pagar), de forma online las tasas o impuestos vinculados a la autorizacién municipal de apertura o
funcionamiento. No se requiere del solicitante ninglin otro procedimiento formal mediante aportacién de
“documentos en papel” adicionales o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

IX. Ficha del Servicio Publico de Tarjeta de Estacionamiento para Personas con Movilidad

Reducida
Definicion del . . . - .
f . . Tarjeta de Estacionamiento para Personas con Movilidad Reducida
Servicio
Definicion de la Procedimiento de solicitud de la tarjeta de estacionamiento de vehiculos para
Medida personas con movilidad reducida.

Disponibilidad del procedimiento de solicitud y comunicacién de la resolucién de la

Definicion detallada . . . . , .
fi peticion de tarjeta de estacionamiento de vehiculos para Personas con Movilidad

de la Medida .
Reducida.
. . Ayudas o prestaciones orientadas a facilitar o aumentar la capacidad de interacciény
Servicios . . . .
. desarrollo de personas con movilidad reducida (desplazamiento, movilidad,
Alternativos

comunicacion, etc.).

Definicion de las Etapas

= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccion en relacion con el servicio analizado.

= Fftapal La informaciéon necesaria que describe el procedimiento para la obtencion del servicio estd
disponible online. Informa sobre la legislacién aplicable y los requisitos para poder solicitarlo, en sus
distintas modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud, permitiendo su impresiony
posterior cumplimentacién manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener dichos
formularios en formato electrénico para su cumplimentacidn online, su posterior impresion y
presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Fftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de la tarjeta. Esta Etapa
requiere de una autentificacién de la persona solicitante.

= ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de recibir la resolucién de la solicitud por medios
totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el solicitante), la concesién o
denegacion de la peticidn. 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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ANEXO |. Definicion de los Servicios

X. Ficha del Servicio Publico de Acceso a Espacios Culturales

Definicion del .
f . . Acceso a Espacios Culturales
Servicio
Definicion de la Procedimiento de solicitud y comunicacion de la resolucién, del uso o alquiler de
Medida espacios o locales publicos para fines o actividades culturales.

Disponibilidad del procedimiento de solicitud y comunicacidon de la resolucién, de uso
Definicion detallada | temporal (cesion o alquiler) de espacio fisico, local, sala o similar destinado a
de la Medida actividades culturales o afines (ej.: exposiciones, muestras, presentaciones, ensayos,
conferencias, etc.).

Servicios

Alternativos N/A

Definicion de las Etapas

= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacion relevante,
interaccidn o transaccién en relacién con el servicio analizado.

= ftapal La informacion necesaria sobre como realizar el procedimiento de busqueda y/o solicitud
del uso o alquiler de espacios o locales publicos para fines o actividades culturales estd disponible online.
Incluye plazos y descripcidn de requisitos para realizar el procedimiento.

= Fftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el proceso de solicitud, permitiendo su impresiény
posterior cumplimentacién manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de obtener un formulario
electrénico para su cumplimentacion online, su posterior impresion y presentacién fisica en la oficina
correspondiente.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrdnico para iniciar via online el procedimiento de solicitud del uso o alquiler de espacios o
locales publicos. Esto implica que debe haber una autentificacion de la persona (fisica o juridica), que
solicita el servicio.

= ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resolucién de la solicitud por medios
totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el solicitante), la concesién o
denegacion de la peticion, incluyendo en su caso, la posibilidad de liquidar (pagar), de forma online las
tasas o impuestos vinculados a la concesion del espacio o local publico. No se requiere del solicitante
ningun otro procedimiento formal mediante aportacién de “documentos en papel” adicionales o
presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

XI. Ficha del Servicio Publico de Subvencion para Rehabilitaciones o Mejoras

Definicion del .. e .
f . . Subvencién para Rehabilitaciones o Mejoras
Servicio
Definicion de la Procedimiento de solicitud de subvenciones o ayudas para realizar rehabilitaciones o
Medida mejoras en edificaciones o viviendas.

Disponibilidad del procedimiento de solicitud de subvenciones o ayudas para realizar

Definicion detallada e . . . .. .
rehabilitaciones, reparaciones o mejoras en edificaciones o viviendas con el objeto de

de la Medida e R . . .
adecuar su estética, habitabilidad o uso (ej.: fachadas, instalaciones, ascensores, etc.).
Servicios
. N/A
Alternativos /

Definicion de las Etapas

= Ftapa O Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccion en relacion con el servicio analizado.

= Ftapal La informaciéon necesaria que describe el procedimiento para la obtencion del servicio estd
disponible online. Informa sobre la legislacién aplicable y los requisitos para poder solicitarlo, en sus
distintas modalidades.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el procedimiento de solicitud de subvencién, permitiendo
su impresion y posterior cumplimentacién manual. También se considera Etapa 2 la posibilidad de
obtener dichos formularios en formato electrénico para su cumplimentacion online, su posterior
impresion y presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Ftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de subvencién. Esta Etapa
requiere de una autentificacién de la persona solicitante.

= Ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de solicitar y recibir la resoluciéon de la solicitud de
subvencidn por medios totalmente electrénicos, recibiendo via mail (o por el canal seleccionado por el
solicitante), la concesidn o denegacién de la peticidén. No se requiere del solicitante ninglin otro
procedimiento formal mediante aportacién de “documentos en papel” adicionales o presencia fisica en
oficinas publicas.
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ANEXO |. Definicion de los Servicios

XIl. Ficha del Servicio Publico de Inscripcion a Ofertas de Empleo Pubico

Definicion del . -
f . . Inscripcion a Ofertas de Empleo Publico
Servicio
Definicion de la Procedimiento de inscripcidn a procesos selectivos de Empleo Publico ofertado en las
Medida websites de los Ayuntamientos.

Disponibilidad del procedimiento de Inscripciéon y comunicacidn de la admisién o
Definicion detallada | denegacion, a las Convocatorias vigentes de Empleo Publico publicadas por los
de la Medida Ayuntamientos, incluyendo procesos de oposiciones, concurso-oposicidn, concursos y
otros sistemas de seleccion de personal (laboral y funcionario).

Servicios

N/A
Alternativos /

Definicion de las Etapas

= Ftapa 0 Ausencia total de cualquier sitio web accesible publicamente gestionado por el proveedor del
servicio, o existiendo un sitio web, éste no ofrece ninguna posibilidad de informacién relevante,
interaccion o transaccion en relacion con el servicio analizado.

= Ftapal La informacidn necesaria sobre como realizar el procedimiento de busqueda y/o inscripcion
en las convocatorias de empleo publico estd disponible online. Incluye convocatorias, plazos y descripcién
de requisitos para realizar el procedimiento.

= Ftapa?2 El sitio web ofrece la posibilidad de obtener, mediante descarga de la website, los
formularios o impresos necesarios para iniciar el proceso de inscripcién en las convocatorias de empleo
publico, permitiendo su impresidn y posterior cumplimentacién manual. También se considera Etapa 2 la
posibilidad de obtener un formulario electrénico para su cumplimentacién online, su posterior impresion
y presentacion fisica en la oficina correspondiente.

= Fftapa 3 El sitio web ofrece la posibilidad de introducir y anexar todos los datos requeridos en un
formulario electrénico para iniciar via online el procedimiento de solicitud de inscripcion. Esto implica que
debe haber una autentificacion de la persona que solicita el servicio.

= ftapa4 El sitio web ofrece la posibilidad de inscribirse en una oferta de empleo publico y recibir la
admision o denegacidn de la peticidon por medios totalmente electrénicos (o por el canal seleccionado por
el solicitante), incluyendo la posibilidad de liquidar (pagar, en su caso), de forma online las tasas o
impuestos vinculados a la inscripcidn. No se requiere del solicitante ninglin otro procedimiento formal
mediante aportacién de “documentos en papel” adicionales o presencia fisica en oficinas publicas.
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ANEXOS

ANEXO Il. Etapas de Disponibilidad por Ayuntamiento

A continuacién se presentan los resultados de las mediciones efectuadas a los 12 Servicios Publicos en cada

uno de los 25 Ayuntamientos seleccionados ordenados segun la revision del Padréon municipal a 1 de enero

de 2012, publicada por el INE.
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.2. Resultado de los servicios en Barcelona, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacidn Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.3. Resultado de los servicios en Valencia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.4. Resultado de los servicios en Sevilla, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.6. Resultado de los servicios en Malaga, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.7. Resultado de los servicios en Murcia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.8. Resultado de los servicios en Palma de Mall
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.9. Resultado de los servicios en Las Palmas de G
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.10. Resultado de los servicios en Bilbao, en %
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Grafico 5.11. Resultado de los servicios en Alicante, en
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.12. Resultado de los servicios en
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.13. Resultado de los servicios en Valladolid, en
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.15. Resultado de los servicios en Gijon, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.16. Resultado de los servicios en Hospitalet de LI
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.17. Resultado de los servicios en La Corufia, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.18. Resultado de los servicios en Vitoria, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.19. Resultado de los servicios en G
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.20. Resultado de los servicios en Elche, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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Grafico 5.21. Resultado de los servicios en Pamplona, en
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.22. Resultado de los servicios en S
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXOS

ANEXO Il. Etapas de Disponibilidad por Ayuntamiento

Grafico 5.23. Resultado de los servicios en Albacete, en
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Grafico 5.24. Resultado de los servicios en Logrofio, en %
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ANEXOS

ANEXO Il. Etapas de Disponibilidad por Ayuntamiento

Grafico 5.25. Resultado de los servicios en Badajoz, en %
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ANEXOS

ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Los Graficos presentados a continuacidn muestran las Etapas de desarrollo y el valor medio obtenido por los 11
Servicios evaluados en cada uno de los 40 Ayuntamientos seleccionados.

Grafico 5.26. Resultados del servicio de “Alta en Padron”, en %
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ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.27. Resultados del servicio de “Realizacion de Denuncias”, en %
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ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.28. Resultados del servicio de “Licencia de Venta Ambulante”, en %
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ANEXOS

ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.29. Resultados de “Servicios de Atencion a Domicilio”, en %
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ANEXOS

ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.30. Resultados del servicio de “Acceso a Actividades Formativas”, en %
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ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

|II

Grafico 5.31. Resultados del servicio de “Contratacién Municipa

,en %
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ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.32. Resultados del servicio de “Licencia de Obras Menores”, en %
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ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.33. Resultados del servicio de “Licencia de Apertura / Actividades Econdmicas”, en %
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ANEXOS

ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.34. Resultados del servicio de “Tarjeta de Estacionamiento para Personas con Movilidad Reducida”, en %
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ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.35. Resultados del servicio de “Acceso a Espacios Culturales”, en %
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ANEXOS

ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.36. Resultados del servicio de “Subvencion para Rehabilitaciones o Mejoras”, en %
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ANEXOS

ANEXO IlIl. Etapas de Disponibilidad por Servicio

Grafico 5.37. Resultados del servicio de “Inscripcidon a Ofertas de Empleo Publico”, en %
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

En el presente Anexo se presentan las graficas con los resultados comparativos de los ocho servicios medidos
en los 25 Ayuntamientos en 2012 y 2013.

Grafico 5.38. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Madrid 2012 / 2013, en %
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Grafico 5.39. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Barcelona 2012 / 2013, en %
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.40. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Valencia 2012 / 2013, en
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Grafico 5.41. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Sevilla 2012 / 2013, en %
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ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

€0 5.42. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Zaragoza 2012 / 2013, en
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Grafico 5.43. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Malaga 2012 / 2013, en %
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

€0 5.44. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Murcia 2012 / 2013, en %
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Grafico 5 Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Palma de Mallorca 2012 / 20
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.46. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Las Palmas de Gr a 2012 /2013, en
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Grafico 5.47. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Bilbao 2012 / 2013, en %

W 2013 m 2012

2T

50

25

m© ) %) %) » %
S c ) < -8 2R ) o a
= S ° S © 2 c o © ] o
© G 3w < 5 € 9 = 5 . T N
g g 5 28 5 £ £ 2 2 &
g e = 'ﬂé = gg c s S go 8
= 3] » c

S ﬁg <E d < 3 S c8 g s g :
= © (] ‘C 0 5 N =
< < £ S5 g =i 8873 S 2 £ a
=) @ © T h v © c .= w

2 @ ) G o L © o [T}
(3] o © 2 o c @ a > © =

S Q S .z v o wi o £

z < = g2 T @ S =

5 S 23 55 R A5

2 o < o = 3 2

o - © 2 [}

] T o S o

=3 <

Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Q Capgernjnl CO]]SU]thlg Fu@%ﬂgg s Estudio Comparativo 2013 de los Servicios Publicos

online en 25 Ayuntamientos espafioles =77~



ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.48. Resultado de los ocho Servicios medidos en Alicante 2012 / 2013, en %
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Grafico 5.49. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Cérdoba 2012 / 2013, en %
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

€0 5.50. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Valladolid 2012 / 2013, en
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Grafico 5.51. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Vigo 2012 / 2013, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.52. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Gij 2 /2013, en
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.53. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Hospitalet de Llobregat 2012 / 2013, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.54. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en La Corufia 2012 / 2013, en %

100

75 m 2013 = 2012

50

25

c
G
2
o
©
a
c
Q
T
=
<

MEDIA 2012-2013

Licencia de Obras Menores
Econdmicas

Servicios de Atencion a Domicilio

Acceso a Actividades Formativas
Licencia de Apertura / Actividades
Tarjeta de Estacionamiento para
Personas con Movilidad Reducida
Acceso a Espacios Culturales
Subvencidn para Rehabilitaciones

o Mejoras

Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.55. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Vitoria 2012 / 2013, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

€0 5.56. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Granada 2012 / 2013, en
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.57. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Elche 2012 / 2013, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.58. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Pampl 2/2013,en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.59. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Santander 2012 / 2013, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.60. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Albacete 2012 / 2013, en
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)

Grafico 5.61. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Logrofio 2012 / 2013, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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ANEXOS

ANEXO IV. Graficas Comparativas de los ocho Servicios medidos en 2012 y 2013 en los 25
Ayuntamientos

Grafico 5.62. Resultado Comparativo de los ocho Servicios medidos en Badajoz 2012 / 2013, en %
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Fuente: Estudio Comparativo 2013 (Fundacién Orange-Capgemini Consulting)
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