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192 Edicion del Informe eGovernment Benchmark:

Mas del 80% de los servicios publicos europeos ya se encuentra online, pero
en salud digital aiun hay margen de mejora

La madurez general de los servicios de salud digital en toda Europa es del 63%. Luxemburgo, Estonia y
Malta lideran el grupo con puntuaciones superiores al 90%.

Madrid, 2 de septiembre 2022 - Capgemini ha lanzado el eGovernment Benchmark 2022, su
informe anual que proporciona a la Comision Europea informacion sobre el nivel de
disponibilidad online de servicios de la administracion publica en Europa, destacando por
primera vez datos sobre los servicios relacionados con la salud. El estudio, liderado por
Capgemini y realizado conjuntamente con su filial Sogeti y un consorcio de partners, IDC y el
Politécnico de Milan, muestra que Malta, Estonia y Luxemburgo lideran la transformacion de la
administracion digital en Europa, incluida la salud electronica, con los servicios publicos online
mas centrados en el usuario, transparentes, con la tecnologia necesaria y trasfronterizos
orientados al usuario. El estudio también destaca que el futuro éxito de la administracion
electréonica depende de la prestacion de servicios inclusivos a diferentes usuarios para
satisfacer las necesidades individuales de cada persona, incluidas las que tienen ciertas
discapacidades o escasos conocimientos digitales.

El informe abarca los Estados miembros de la UE27, los paises de la Asociacién Europea de Libre Comercio,
incluidos Islandia, Noruega y Suiza, asi como los paises candidatos a la UE: Albania, Montenegro,
Macedonia del Norte, Serbia y Turquia. Al evaluar mas de 14.000 paginas web, el estudio revela que mas
de ocho de cada diez servicios gubernamentales evaluados (81%) estan ahora disponibles en internet.

La digitalizacion de la sanidad es una prioridad clave de la politica digital

Si bien la Comisién Europea reconoce la importancia de la sanidad electrénica en la transformacion digital
de los gobiernos, segun Digital Compass?, las valoraciones en el ambito de la sanidad electrdnica del
informe son mediocres.

Solo tres paises tienen puntuaciones de madurez de la sanidad electrdnica superior al 90%: Luxemburgo
(97%), Estonia (93%) y Malta (91%). Los ciudadanos de estos tres paises estan adecuadamente

1E Digital Compass forma parte del ambicioso programa de la Década Digital de la Unién Europea, que establece una hoja de ruta de

10 afios para la transicién digital de Europa. El Digital Compass tiene como objetivo la prestacion en linea del 100% de los servicios
publicos clave para 2030.


mailto:flopezl@capgemini.es
mailto:angeles.gmolero@capgemini.com
mailto:miriam.sarralde@trescom.es
mailto:jorge.majada@trescom.es
https://www.capgemini.com/es-es/
https://www.capgemini.com/insights/research-library/egovernment-benchmark-2022-turning-the-spotlight-on-inclusivity-cross-border-trade-and-ehealth/
https://www.sogeti.com/
https://www.idc.com/
https://www.polimi.it/en/
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/europes-digital-decade#ecl-inpage-kyvdstob

[ o

respaldados por los servicios digitales relacionados con la salud. Entre los paises encuestados, ocho tienen
una puntuacion de madurez inferior al 50%, lo que significa que los ciudadanos de estos paises todavia
tienen que recurrir a medios no digitales.

Aunque el acceso de los ciudadanos a la informacion online se ha facilitado en la mayoria de los paises
europeos (77%), los principales procesos dentro de los hospitales, como la programacién de citas y las
consultas electronicas, aun estan poco desarrollados. Esto también aplica a los ciudadanos no nacionales,
que solo pueden utilizar tres de cada diez servicios online (34%), aludiendo a la falta de informacién en
inglés en las paginas web de los hospitales como la mayor barrera.

Marc Reinhardt, Responsable de Sector Publico y Salud de Capgemini, comenta: “La madurez digital de
los servicios publicos avanza afio tras afio, y la pandemia de COVID-19 ha demostrado por qué es crucial.
Vimos que las buenas capacidades digitales en el espacio sanitario permitieron a los paises afrontar mejor
la pandemia, ayudando a organizar campafias de vacunacion y descentralizando los tratamientos durante
los cierres. El informe de referencia sobre la administracion electrénica de este afio identifica la sanidad
electrénica como un area de mejora en lo que respecta a la accesibilidad y la experiencia del usuario en
todos los ambitos ".

Adoptar la inclusividad y reajustar el user journey

Europa se esta esforzando por hacer de los gobiernos digitales un lugar para todos los usuarios. Sin
embargo, los servicios online no estan al mismo nivel de madurez, segun el informe, cuando se comparan
los usuarios ciudadanos (77%) frente a las empresas (91%), los nacionales (81%) frente a los
transfronterizos (46%) y las personas con capacidades diferentes (s6lo el 16% de las paginas web del
sector publico cumplen ciertos criterios de accesibilidad en la web). Ademas, se necesitan redes
gubernamentales bien organizadas para atender a los usuarios a lo largo de todo su recorrido por la red.

Habilitadores clave faciles de usar y sostenibles

Segun el informe, los paises europeos dan prioridad a la experiencia del usuario: el 87% de las webs de
las administraciones publicas tienen una funcién de feedback, y el 92% presentan la informacién de forma
optimizada para dispositivos méviles. También estan disponibles varios componentes digitales, ya que
dos tercios de todos los servicios permiten a los usuarios identificarse online con un programa de
identificacion electrénica oficial (eID); previamente, los gobiernos completan el 67% de los formularios
de solicitud online con informacién que se les ha proporcionado con anterioridad.

El informe concluye que, aunque los paises siguen proporcionando cada vez mas identificaciones
electronicas y utilizan fuentes fidedignas para completar previamente con la informacion personal, esto
no es la pauta general. Aunque el uso del DNIe va en aumento, actualmente menos de la mitad (46%)
de los servicios permiten un inicio de sesién Unico.

La implantacidon de soluciones interoperables en multiples entidades y niveles gubernamentales creara
una experiencia de administracion electrénica mas coherente para los distintos usuarios y proveedores de
servicios de los paises europeos, cita el informe.
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Niels van der Linden, Responsable de Cuenta de las Instituciones de la Union Europea en Capgemini
Invent, concluye: "Hemos visto como el sector publico se ha transformado digitalmente de forma gradual
en los ultimos afios. Para acelerar esta transformacion, los gobiernos deberan adoptar soluciones digitales
innovadoras para mejorar los servicios publicos online y aumentar la eficiencia administrativa.
Necesitamos un ecosistema GovTech europeo prospero que permita a los gobiernos desbloquear la
proxima generacion de servicios online. Cuando preparamos los servicios de administracion electréonica
para el futuro, nuestras interacciones gubernamentales también se vuelven mas ecoldgicas. Por ejemplo,
las soluciones sin papel demuestran que los gobiernos estan comprometidos con una administraciéon mas
sostenible a la vez que aumentan la comodidad y la flexibilidad del usuario”.

Para obtener mas informacion y descargar el informe, haga clic aqui.

Puede encontrar mas informacion sobre la agenda digital de la Unién Europea aqui.

Acerca de Capgemini

Capgemini es un lider mundial que acompafa a las empresas para transformar y gestionar su negocio
aprovechando el poder de la tecnologia. El Grupo se guia cada dia por su propésito de liberar la energia
humana a través de la tecnologia para construir un futuro inclusivo y sostenible. Es una organizacion
responsable y diversa que cuenta con mas de 340.000 profesionales en mas de 50 paises. Con una sdlida
trayectoria de 55 afios y su gran conocimiento sectorial, Capgemini es reconocida por sus clientes por la
capacidad de respuesta a las necesidades de su negocio, desde la estrategia y el disefio hasta la gestion
de operaciones, todo ello impulsado por la innovacion en areas como el Cloud, los datos, la IA, la
conectividad, el software y las plataformas y entornos digitales. En 2021, el Grupo registré unos ingresos
globales de 18.000 millones de euros.
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