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El coste de no hacer nada:

por qué la productividad en el sector publico
es mas baja que en otros sectores*

Descubra qué piensan los responsables de Tl del sector publico sobre el futuro de la IA,
la transformacion y el puesto de trabajo digital.
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*Respuestas de responsables de Tl que trabajan en administraciones publicas, entidades sin &nimo de lucro y
otras instituciones publicas con més de 1500 empleados en Reino Unido, Estados Unidos, Francia y Alemania.




Introduccion

Mientras que las industrias privadas en Estados Unidos, Reino Unido, Francia y
Alemania compiten por ser los primeros en la aplicacion de la 1A y la adopcion
de las Ultimas innovaciones, las organizaciones del sector publico permanecen
atascadas a causa de sistemas obsoletos, infraestructuras fragmentadas y una
fuerza laboral que lucha por adaptarse. La deuda técnica, las herramientas
obsoletas y la lentitud de las iniciativas de modernizacién tienen un coste

de miles de horas a la semana, lo que socava tanto la productividad de los
empleados como la confianza en lo publico.

Pero, donde la mayoria ve problemas, nosotros vemos oportunidades.

Este informe explora las causas fundamentales detrds de muchas de las criticas
al sector publico, en los paises en los que se ha realizado la encuesta, y puede
que también en otros, y dénde los lideres de Tl pueden marcar la diferencia.
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Alerta: la productividad es inferior a la de
otros sectores

De media, las organizaciones del sector publico dedican miles de horas a la semana a intentar solucionar problemas
de conexion, fallos técnicos y redes inestables. De hecho, en el sector publico se pierden, de media,
casi 2000 horas més a la semana que en otros sectores a causa de estos problemas.

¢Cuantas horas cree que su organizacion pierde en
total a la semana debido a un DEX deficiente?

Todos los
sectores

Sector publico
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En Estados Unidos, la lentitud de la digitalizacién y la deuda técnica son las
principales culpables de la pérdida de productividad. Varias organizaciones
grandes del sector publico han tenido dificultades para actualizar sus entornos
de trabajo digitales a lo largo de los afios. Por ejemplo, el Departamento de
Asuntos de los Veteranos de Estados Unidos ha sido especialmente lento en
la gestién de la acumulacién de reclamaciones por discapacidad y actualizar
sus sistemas de registros médicos electrénicos.

El sector publico estadounidense también tiene una mayor deuda técnica

en sus infraestructuras de Tl que otros segmentos de mercado. Por ejemplo,
muchas aplicaciones se estdn migrando ahora de los sistemas mainframe.
Ademas, la pérdida de productividad puede atribuirse al precario entorno en
el que se encuentran los trabajadores federales en la actualidad. Se calcula
que, desde la llegada del nuevo gobierno al poder, el 10 % de los trabajadores
federales han sido despedidos o han aceptado la jubilacién anticipada o
indemnizaciones.
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En el Reino Unido, la pérdida de productividad en el sector publico puede
atribuirse a la antigiiedad de la infraestructura de Tl (el 30 % de los sistemas
de Tl del gobierno central se consideran obsoletos) y a la fragmentacién del
panorama tecnoldgico. Sobre esto Ultimo, NHS England, por ejemplo, utiliza 50
plataformas de CRM distintas, y existen 190 servicios de autorizacion distintos
en los diferentes departamentos del gobierno. Sin la plataforma DEX adecuada,
las integraciones correctas y el equipo que lidere la estrategia DEX, hacer
encajar todas esas piezas va a ser muy dificil.

En Francia, la limitada inversion en tecnologias digitales y la escasa adopcién
de la nube y la inteligencia artificial han contribuido a los problemas de
productividad del sector publico. Solo el 22,9 % de las organizaciones del
sector publico francés utilizan soluciones en la nube, y el 5,9 % han adoptado
tecnologias de IA. Ambas cifras se sitlan por detrds de la media de la UE.

En Alemania, la fragmentacion de las responsabilidades entre los gobiernos
locales, estatales y federal se sefiala como uno de los mayores obstaculos

al progreso del trabajo digital, junto con la lenta implementacién de los
proyectos digitales.

El pais solo ha implementado 60 de los 334 proyectos de politica digital
previstos, lo que indica que es necesario redoblar los esfuerzos para cumplir
los objetivos de digitalizacion.
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https://www.reuters.com/business/world-at-work/us-federal-employment-drops-again-doge-cuts-stack-up-2025-05-02/?utm_source=chatgpt.com
https://www.reuters.com/business/world-at-work/us-federal-employment-drops-again-doge-cuts-stack-up-2025-05-02/?utm_source=chatgpt.com
https://www.ft.com/content/95e5d3e2-9d21-43ff-b4b0-e126da5483a2?utm_source=chatgpt.com
https://www.ft.com/content/95e5d3e2-9d21-43ff-b4b0-e126da5483a2?utm_source=chatgpt.com
https://www.civica.com/en-au/insights/the-state-of-digital-government-challenges-facing-the-uk/?utm_source=chatgpt.com
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/factpages/france-2024-digital-decade-country-report?utm_source=chatgpt.com
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/factpages/france-2024-digital-decade-country-report?utm_source=chatgpt.com
https://escp.eu/news/report-shows-germany-lacks-digital-strategy?utm_source=chatgpt.com
https://www.smartcountry.berlin/en/newsblog/2024-must-become-the-year-of-digitalization.html?utm_source=chatgpt.com

Mas alla de la tecnologia: se necesita ayuda
para llevar a cabo la adopcion digital

Los encuestados sefialaron una serie de preocupaciones en materia de adopcién que requieren un andlisis mas
profundo. Muchos reconocen que sus empleados necesitan una mejor asistencia con las nuevas tecnologias y que,
debido a esta carencia, son mdas vulnerables a sufrir experiencias de adopcién insatisfactorias que los empleados

de otros sectores.

¢Esta de acuerdo o en desacuerdo con
la siguiente afirmacion?

Es probable que los usuarios se vean sobrepasados
por las nuevas tecnologias (como la IA generativa),
por lo que necesitardn mas ayuda con la adopcién
que en otros proyectos de transformacién anteriores.

Todos los sectores Sector publico

!]b De acuerdo

I];;! En desacuerdo

L.
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Ademads, la mayoria de los responsables de Tl del sector publico creen que el nimero de usuarios en su organizacion
es demasiado elevado como para que el departamento de Tl pueda ofrecer la asistencia en la adopcién adecuada.

¢Esta de acuerdo o en desacuerdo con
la siguiente afirmacion?

En nuestra organizacidn, el niumero de usuarios es
demasiado elevado como para que el departamento de
Tl pueda ofrecer la asistencia en la adopcion adecuada.

Todos los sectores Sector publico

!]ib De acuerdo

I]@ En desacuerdo
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Como sefialdbamos en el anterior Informe sobre la ciencia de la productividad, una de las principales trabas en

la adopciodn digital radica en las limitadas competencias digitales. Y, casualmente, las variables que mds afectan a

las competencias digitales en el sector publico son las mismas que en los demds sectores.

¢Cuadles son los principales
impedimentos para
mejorar las competencias
digitales de los empleados
en su organizacion?

Combinacién de respuestas
clasificadas en primer, segundo
y tercer lugar.

Todos los sectores

Sector publico
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Resistencia al cambio

Incapacidad de demostrar
el valor de las tecnologias
nuevas

Incapacidad de Tl de ganarse
el apoyo de las demads partes
de la empresa

Falta de formacién/recursos

Prioridades poco claras

Otros

No hay impedimentos para
mejorar las competencias
digitales de los empleados

No sé

Resumen: Hay impedimentos
para mejorar las competencias
digitales de los empleados



http://Science of Productivity Report

Analisis

¢Por qué los encuestados
sefalaron tantos
problemas con la
adopcion? Estos son
algunos de los motivos:

Trabajadores de mayor edad

Independientemente del pais, los empleados del sector publico tienden a ser
de mayor edad y no suelen ser nativos digitales. En consecuencia, factores
como el escaso apoyo a la adopcién digital afectan a este grupo aiin mas que
al empleado promedio de otros sectores.

il

Sistemas obsoletos

Ademds, se ha constatado que muchas agencias federales (en EE. UU.,
por ejemplo) siguen trabajando con sistemas criticos anticuados, algunos
de los cuales tienen décadas de antigliedad. La persistencia de estos
sistemas legacy puede afectar tanto a la exposicion de los trabajadores
a tecnologias mas nuevas como a su nivel de competencia al usarlas.

Estrategias de Tl anticuadas

Gran parte de la estrategia de Tl en el sector publico también se ha quedado
obsoleta, pues estad anclada en el modelo de asistencia reactivo basado en
las llamadas al equipo de soporte. De ahi que tantos encuestados crean
erréneamente que el nimero de usuarios es lo que determina la calidad

del soporte que puede ofrecer su empresa. En términos generales, las
practicas de contratacion en el sector publico tienden a atraer a un segmento
de trabajadores que prefieren la rutina (consistencia y repeticion en las
operaciones). Las aplicaciones que se utilizan en el sector publico suelen
estar personalizadas, y la “memorizacién” del proceso tiene mas peso que las
metodologias dindmicas para realizar tareas. El resultado es que pocas veces
se llevan a cabo iniciativas de modernizacién y que los usuarios se resisten a
los cambios en los procedimientos.
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En Estados Unidos, por ejemplo, los responsables de Tl deben centrarse

en reemplazar los sistemas heredados (p. €j., sistemas mainframe), optimizar
los servicios a la ciudadania y modernizar la ciberseguridad. Muchas agencias
en los Estados Unidos siguen dependiendo de infraestructuras con varias
décadas de antigliedad, y la transformacién digital publica esta fragmentada
debido al aislamiento entre los distintos departamentos y a las complejas
normativas de adquisicion.

Ala
\

<
En el Reino Unido, los responsables de la toma de decisiones deben centrarse
en integrar los entornos digitales en el gobierno a todos los niveles, especial-
mente en los &mbitos de la salud, las ayudas sociales y las autoridades locales.
A pesar de que el Reino Unido ha sido pionero en la creacion de sitios web
como Gov.uk y en el desarrollo de proyectos relacionados con los datos, el
progreso se ha estancado debido a las presiones presupuestarias derivadas
del Brexit, a los sistemas heredados y a niveles de competencias digitales
desiguales.

En Francia, seria recomendable que los responsables del sector publico
siguieran incentivando la participacion de las pymes (pequefias y medianas
empresas) en las plataformas de administracién digital y que aceleraran la
adopcién de la nube en los distintos ministerios. A pesar de contar con sélidas
politicas digitales a nivel nacional, la adopcién en el sector publico ha sido
desigual, sobre todo en los ministerios mas importantes y en los municipios
rurales.

En Alemania, los responsables de Tl deberian concentrar sus esfuerzos

en digitalizar ciertos servicios administrativos basicos (como la emisién de
documentos de identidad, la declaracion de la renta o la solicitud de permisos)
y en simplificar la burocracia. El motivo es que Alemania sigue yendo por detras
en varios de los objetivos de digitalizacion de la UE y muchas de sus oficinas
publicas siguen dependiendo en gran medida de los procesos basados en

papel.
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https://www.gov.uk/
https://www.journeybee.io/resources/la-french-tech-your-guide-to-building-technology-partnerships-in-france?
https://www.journeybee.io/resources/la-french-tech-your-guide-to-building-technology-partnerships-in-france?
https://digital-skills-jobs.europa.eu/en/actions/national-initiatives/national-strategies/germany-national-digital-decade-strategic-roadmap?utm_source=chatgpt.com
https://digital-skills-jobs.europa.eu/en/actions/national-initiatives/national-strategies/germany-national-digital-decade-strategic-roadmap?utm_source=chatgpt.com

La inevitable alianza entre RRHH y TI:
dquién liderara el camino?

Segun el Informe sobre la ciencia de la productividad (parte 2), la mayoria de los responsables de Tl (el 64 %) cree que
RRHH y Tl se fusionaran en los proximos cinco afios. Pero, a diferencia de lo que ocurre en otros sectores, los lideres de
Tl del sector publico estdn mas convencidos de que esta fusién estara dirigida, bien por el CIO, bien por un cargo nuevo
(como «director/a de la experiencia del empleado»).

&Quién cree que deberia Director/a de TIC (CIO)
dirigir un posible

departamento hibrido

de RRHH y Tl en su Director/a de (CHRO)
organizacion?

Director/a de operaciones (COO)

Un cargo nuevo (p. €j., director/a
Todos los sectores de la experiencia del empleado)

No sé

Sector publico
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http://Part 2

Analisis

A pesar de haber recibido criticas por su lentitud al innovar, el sector publico
estadounidense ha sido de los primeros en adoptar nuevos cargos hibridos,
como el de director/a de la experiencia (CX). Por ejemplo, en los ultimos cinco
aflos, la mayoria de las agencias federales del pais han creado una oficina para
el CX que combina las responsabilidades de los departamentos tradicionales de
RRHH y de TI. Sin embargo, es poco probable que esas oficinas supervisen una
lista exhaustiva de responsabilidades de ambos departamentos.

JPor qué es poco probable que el préximo lider venga de RRHH?

Independientemente del pais (EE. UU., Alemania, Francia o Reino Unido), dentro
del sector publico existe la percepcién de que RRHH no estd actualmente
preparado para liderar las conversaciones sobre la experiencia general del
empleado. RR. HH. es visto como un departamento que se encarga de establecer
procedimientos laborales, y no como una entidad capaz de influir o asesorar en
materia de desarrollo profesional o de planificaciéon del rendimiento. Por su parte,
los CIO estdn acostumbrados a supervisar métricas y mejorar los resultados

de rendimiento, con lo que tienen una serie de competencias que resultan
fundamentales para disefiar experiencias del empleado digitales y escalables.

Cabe destacar que, en el caso de los lideres de RRHH en el ambito comercial,
probablemente tengan una comprensiéon mas amplia del impacto de la tecnologia
en la satisfaccién y el rendimiento del personal. Si tuviéramos que apostar quién
liderard un departamento conjunto de RRHH y TI, apostariamos por un puesto de
CIO o un puesto de CX ampliado (es decir, alguien con grandes conocimientos
técnicos y con experiencia en el mundo empresarial, probablemente del &mbito
comercial).
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Acerca de la encuesta

Los datos contenidos en este informe proceden de una encuesta de mayor
alcance realizada en colaboracién con Vanson Bourne. Dicha informacién
puede consultarse en el Informe sobre la ciencia de la productividad (partes 1

y 2). La encuesta matriz cuenta con la participacion de 1100 personas. En lo que Nexthink es el lider mundial en la
respecta al sector publico, registramos las respuestas de 220 responsables de gestion de la experiencia digital
Tl que trabajan en administraciones publicas, entidades sin &nimo de lucro y de los empleados. Sus productos
otras instituciones publicas. Los encuestados son procedentes de Reino Unido, permiten a las empresas crear
Estados Unidos, Francia y Alemania y trabajan en organizaciones de 1500 entornos de trabajo digitales
empleados o0 mas. altamente productivos para sus

empleados al ofrecer experiencias
optimas al usuario final. Gracias a
una combinacién Unica de andlisis
en tiempo real, automatizacion y
Pais funciones que permiten conocer la
opinién de los empleados en todos
los dispositivos, Nexthink ayuda a
los equipos de Tl a satisfacer las
necesidades de los entornos de

trabajo digitales modernos.

¢Tiene alguna pregunta sobre
la plataforma Nexthink?

CONTACTAR

100

Reino Unido

40

Alemania

40

Francia

40
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