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Lo que quieren
los ciudadanos

:Cdmo se sienten los ciudadanos estadounidenses acerca
de la accesibilidad de servicios del gobierno local?




Introduccion

En 2020, Rock Solid Technologies se unié fuerzas con tecnologia gubernamental Centro
de Gobierno Digital, y Involucrar a los lideres del gobierno local (ELGL) para realizar una
encuesta exhaustiva destinado a descubrir cémo los ciudadanos Las expectativas de
accesibilidad se estdn cumpliendo mediante Gobierno local.

En 2021-2022 repetimos la encuesta. En este informe compararemos los resultados y vea
lo que la investigacién puede revelar sobre el grado en que las actitudes de las personas

hacia la accesibilidad del gobierno local puede han cambiado, o no, desde 2020.

Han pasado muchas cosas desde 2020, obviamente. Como en otros dmbitos de la vida,
la COVID-19 ha tenido un impacto perturbador en muchas comunidades. Algunos de los
resultados mostrados en esta investigacion puede deberse a los efectos duraderos que

ha tenido la pandemia en la forma en que los ciudadanos se involucran con el gobierno
local.

¢Cudles fueron las conclusiones extraidas de esa primera encuesta, como se relata en
nuestro 2020 informe “;Qué quieren los ciudadanos”? Primero, los ciudadanos tienen
mads dispositivos electrénicos y connectivdad que nunca, y local Los gobiernos deben
seguir el ritmo. Pero no puede hacerlo a expensas del compromiso “en vivo”: La gente
todavia quiere utilizar visitas en persona y llamadas telefénicas, especialmente si son

parte de la generacion mds vieja.

¢<Cudl es el mejor curso de accién que indicd? A proporcionar opciones omnicanal para
su que los ciudadanos interactden con el gobierno local, sin importar edad o nivel

socioecondmico.

A medida que avanzamos, eso es aun mds cierfo a medida que una proporcién cada
vez mayor de estadounidenses se vuelven mds familiarizado con las tecnologias digitales
y acostumbrado a la perfeccién, velocidad y conveniencia 24 horas al dig, 7 dias a la
semana plataformas en el sector comercial. Estdn impacientes por ver avances similares.

del gobierno local.

Comparando los resultados de estos dos Las encuestas muestran cémo, en algunos
aspectos clave, Los gobiernos locales han avanzado en respondiendo a esa llamada.
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Metodologia y demografia

Esta encuesta de 957 adultos estadounidenses fue realizada por el Centro de
Tecnologia oara Gobierno Digital y Granicus para comprender las preferencias
y opiniones sobre la accesibilidad de los servicios del gobierno local. Esta
investigacioén se realizd en octubre de 2020.

SERVICIOS INCLUIDOS EN LA ENCUESTA
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31 PERMISOS DE REUNIONES
CONSTRUCCION GUBERNAMENTALES

TRIBUNALES BOMBEROS/EMERGENCIAS

FORMACION LABORAL ESPACIOS PUBLICOS AGUA/ACUEDUCTOS

POLICIA DE HOYOS Y CALLES SALUD PUBLICA

PROGRAMAS 2 FACTURACION DE
PLANIFICACION Y ;
RECREACIONALES ZONIFICACION SERVICIOS PUBLICOS

O
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La encuesta fue disefada para recopilar respuestas de una amplia gama de regiones

de EE. UU,, grupos de edad y otros datos demogrdficos.
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¢;Cuadn satisfechos estdn los ciudadanos
con el acceso al Gobierno Local?

En 2020, comenzamos citando el hecho habia buenas noticias que informar: el 56% de los
encuestados estaban muy satisfechos o satisfechos con su capacidad para acceder servicios del
gobierno local.

En la nueva encuesta, ese nimero ha crecido significativamente. El 62,8% de las personas dijo
que estaban muy satisfechos o satisfechos, un salto de casi el 7% desde 2020.

Es un aumento notable en un momento en el que hay mucha desilusién con el gobierno federal
o estatal, pero muestra cdmo el gobierno local estd avanzando a la altura de las expectativas
de los residentes. Este Se observé una tendencia en investigaciones de Pew y Bloomberg CityLab
que fue citado en nuestro informe de 2020. Un estudio reciente de Deloitte sélo refuerza esta
nocion: El gobierno local tuvo un compuesto mds alto en puntuacién de confianza en el estudio
Deloitte, por delante de confianza para el gobierno estatal y mucho mds alld de lo negativo

niveles de confianza que los encuestados tienen hacia el Gobierno federal.

BIEN DESATISFECHO

DESATISFECHO
. 6.9%
BIEN SATISFECHO

33.3%

NINGUNO

29.5%

SATISFECHO

29.5%
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Si, TODAVIA HAY MARGEN PARA MEJORAR

Este aumento de la satisfaccion ciudadana con el acceso del gobierno local es loable.
Todavia un poco mds del 37% de las personas encuestadas todavia No expreses
sentimientos positivos sobre su capacidad para acceder a esos servicios. El 11.71% se
mostré insatisfecho o muy insatisfechos, pero el 25.5% se mostrd neutral; este Este grupo

constituyd el 34% del total de encuestados de 2020.

¢Cudl es un posible factor para la reduccidon de actitudes neutrales? Divulgacién del
gobierno local y mejoras en el acceso durante los ultimos dos afos pueden haber
involucrado mds los ciudadanos. Este fue un movimiento entidades gubernamentales
estaban persiguiendo antes de la pandemia, pero el COVID-19 puede lo han acelerado,
ya que los gobiernos locales se vieron obligados a adoptar una actitud mds asertiva

enfoque para la extensién de la salud publica y lanzando nuevas herramientas digitales.

El 62.8% de las personas dijo estar muy
satisfecho o satisfecho con el gobierno local
acceso, un aumento de casi el 7% desde 2020.
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¢Coémo los ciudadnos prefieren
acceder a los servicios en 20227

¢CUALES SON SUS METODOS PREFERIDOS PARA ACCEDER A LOS
SERVICIOS DEL GOBIERNO LOCAL?

En la encuesta de 2020, el 50.6% de los encuestados dijeron que sus preferidos forma
de interactuar con el gobierno local fue mediante visita presencial. En esta época,
esa cifra ha disminuido al 46.6%.

En términos de compromiso con especificos servicios, el método preferido varia
como era de esperar, el 48.7% de la biblioteca Los usuarios del servicio siguen pre-
firiendo la presencialidad. visitas, por ejemplo.

Para la mayoria de los ciudadanos encuestados, la tecnologia digital métodos como
teléfono inteligente/tableta aplicaciones, acceso a sitios web a través de computa-
doras de escritorio, portdtiles, o movil, y es posible que los SMS/textos aldn no estén
disponibles. el principal medio de acceso local servicios gubernamentales pero son
alternativas cada vez mds importantes: Casi el 66% de los encuestados cité aplica-
ciones para teléfonos inteligentes entre sus cuatro mejores medios preferidos para
interactuar con la comunidad local. gobierno. Como resultado de esta fuerte re-
spuesta, preferir el acceso maovil ha salté significativamente en nuestra clasificacion
mientras El acceso basado en escritorio/portdtil tiene abandond. Este resultado po-
dria prestarse a los electores son cada vez mds acostumbrado a acceder a servicios
a través de aplicaciones moviles en sus Teléfonos como Amazon, DoorDash, efc. en
lugar de pdginas web responsivas.

Como se observé en 2020, la omnicanalidad el co promiso es clave para brindar a
los ciudadanos acceso a las opciones que desean. Que puede Prefiero una visita
personal al local. biblioteca, pero al mismo tiempo, como la opcidn 24/7/365 para
usar un digital dispositivo de su eleccidn para comprobar su historial de endeu-
damiento o ver si un Hay un libro especifico disponible.

@ GRANICUS Para mds informacién visita rocksolid.com o comunicate a marketinglac@granicus.com.



RANKING DE ACCESO PREFERENTE

En una escala del 1 al 5, siendo 1 el método mds preferido.

En Persona - 2.68

Llamada - 2.88

Aplicacion Movil - 3.88

Correo Postal - 4.31

Mensaje de Texto - 4.63

Sitio Web via Computadora- 4.67

Sitio Web via Celular- 4.93

Nearly 66% of respondents cited smartphone apps among their

top four preferred means of engaging with local government.
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Cambios de actitud sobre la facilidad
de compromiso

Como en 2020, cuanto mds joven es un ciudadano, mds prefiere las opciones de acceso
omnicanal. Pero ha habido cambios graduales en la actitud entre los grupos de edad
sobre lo conveniente que es comunicarse con el gobierno local.

Aqui estd el espectro de acuerdo o desacuerdo con la afirmacién “Puedo comunicarme
con mi gobierno local facilmente” desglosados por grupo de edad:

“PUEDO COMUNICARME CON MI GOBIERNO LOCAL FACILMENTE”
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Dentro de la Generacion Z (18-24), el acuerdo con la afirmacién es del 33,85%, una cifra

pequena pero aun Destacable mejora del 3% respecto a 2020.
El acuerdo ahora ha superado el 50% con los Millennials (25-40).

Pero dentro de la Generacidn X (41-56), el acuerdo con la afirmacién cayd ligeramente
desde 45,3% a 44,2% entre 2020-2022.

En 2020, las personas de 55 afos o mds coincidieron en su mayoria en que el gobierno
local era fdcil para comunicarse. Pero si bien el 55% de los Baby Boomers estuvo de
acuerdo con la afirmacién en aquel momento, solo el 46.3% estuvo de acuerdo o

totalmente de acuerdo en 2022, una disminucidn de casi el 9%.

Sin embargo, 74+ vieron mejoras, ya que el 57.9% estuvo de acuerdo o muy de acuerdo

con el declaracion, frente al 53.9% en 2020.

FACTORES EN JUEGO

ALGUNAS RAZONES POSIBLES PARA ESTOS CAMBIOS DE ACTITUD PODRIAN INCLUIR:

« Mayor adopcién de esfuerzos de participacién digital o omnicanal por parte
de gobierno local, lo que seria alentador para la Generacién Z y los expertos en
tecnologia digital ciudadanos milenarios.

« Mejor alcance a las generaciones mayores, ya que proteger su salud es un aspecto
clave de esfuerzos contra el COVID-19.

« Lainterrupcién de los canales de acceso habituales podria contribuir a explicar
por qué la Generacién Xy los Baby Boomers son menos propensos a pensar que
el acceso al gobierno local es fécil, ya que La pandemia obligd a los municipios a
limitar o prohibir las visitas en persona a las oficinas, y despedidos, suspendidos o
impuestos ofras reducciones que afectan alrededor del 10% a un tercio de sus plantillas

municipales.
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cLos ciudadanos ven al gobierno local
como expertos en tecnologia (o no)?

La forma en que los ciudadanos perciben la facilidad de acceso a los servicios del gobierno
local estd relacionada con la forma en que expertos en tecnologia perciben que tiene su
gobierno. Aqui, como en otras zonas, hay algunas divisiones marcadas entre generaciones.

“M| GOBIERNO LOCAL ES EXPERTO EN TECNOLOGIA”

60
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18-22 23-38 39-54 55-73 74+

En 2020, se considerd que la Generacién Z era la mds insatisfecha con su capacidad para
acceder gobierno local y los mds dudosos en lo que respecta a la competencia tecnoldgica

de los gobiernos locales. gobierno. Eso sigue siendo cierto en la investigacién de 2022:

 Los miembros de la Generacidn Z son los mds propensos a estar en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo (27%) con la nocién de que su gobierno local es experto en
tecnologia.

« Aun asi, el 33% de los encuestados de la Generacién Z sintieron lo contrario, estando de
acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion.

 ;Qué grupo estd mds impresionado con la experiencia tecnolégica del gobierno local?
Los predecesores inmediatos de la Generacion Z, los Millennials: 48.3% de ellos de acuerdo
o totalmente de acuerdo con la afirmacion.

« Los Baby Boomers les siguieron de cerca, con un 45.7% que estuvo de acuerdo con la idea.
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Persepciones vs. Realidades

Las diferencias bastante sorprendentes entre la Generacién Z y los Millennials en sus
percepciones de las capacidades tecnoldgicas del gobierno local se deben precisamente a

eso: percepciones que son condicionadas por la etapa de la vida.

Los jévenes son notoriamente los primeros en adoptar y evangelizar las nuevas tecnologias;
tomemos a TikTok como el ejemplo destacado mds reciente. Esa competencia puede
conducir a impaciencia con las instituciones y organizaciones que no estdn aprovechando

la tendencia plataformas y canales digitales que tienen mayor traccién con ellos.

El sorprendente aumento en el acuerdo entre los millennials puede deberse al hecho

de que se han convertido en una vida etapa donde la madurez y la experiencia han
cambiado esta actitud. ahora estan reconciliado con el empleo de canales y aplicaciones
convencionales para abordar los problemas cotidianos desafios. Puede que Ci Hall no
tenga un canal de TikTok, pero estos ciudadanos ahora se dan cuenta de una Un sitio web

funcional o una aplicacidon maévil son mds prdcticos.

48.3% of Millennials agreed or strongly

agreed that their local government was tech-savvy.
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Creciente deseo de acceso agndstico
del dispositivo

En 2020, descubrimos que los ciudadanos querian un acceso digital independiente del
dispositivo: tener la capacidad de acceder a los servicios y comunicaciones del gobierno
local a través de una computadora de escritorio, computadora portdtil, teléfono inteligente

o tableta. El crecimiento explosivo de los teléfonos maviles y smartphones se ha estancado
en los ulfimos tiempos. afos porque casi fodo el mundo ya tiene uno en el bolsillo. Segun el
banco Segun el Centro de Investigacion, el 85% de los hombres y mujeres poseen un teléfono
inteligente. Entre las edades de 18 y 29 afos, el nimero aumenta al 96% y es del 95% entre
los que tienen entre 30 y 49 anos. Mientras tanto, el 77% de Los estadounidenses poseen

una computadora de escritorio o portdtil, y el 53% posee una tableta; esto también, ha

represenfado un debilitamiento de la propiedad.

PROPIEDAD DE TELEFONOS PROPIEDAD DE OTROS
MOVILES A LO LARGO DELTIEMPO DISPOSITIVOS
100% :‘_: —
& . S ——

2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 % of ADULTS WHO OWN % of ADULTS WHO OWN A % of ADULTS WHO OWN

ATABLET COMPUTER DESKTOP/ LAPTOP AN E READER

CELLPHONE SMARTPHONE
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En nuestra investigacion de 2022, descubrimos que hay un sentimiento positivo por parte de
encuestados sobre la accesibilidad digital mediante computadoras de escritorio, portdtiles o

dispositivos moviles.
@ TOTALMENTE DE ACUERDO
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« El 49% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo en que podrian acceder a los servicios
del gobierno local en su computadora de escritorio o portdtil.

» AUn mds sorprendente es que mds del 50% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo en
que podian usar su teléfono o tableta para acceder a esos servicios.

» Aquellos que no estaban de acuerdo sobre su capacidad para acceder a esos servicios
digitalmente conformaron aproximadamente 14% de los encuestados.

« En general, la mayoria sintié que tenia el poder de elegir el acceso a los servicios del
gobierno local. Un paso en la direccién correcta, ya que el acceso debe volverse mds

omnicanal en naturaleza.
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Creciente interés en el acceso moavil

Ha habido un fuerte aumento desde 2020 en el interés de los ciudadanos por acceder
servicios de forma digital. Esto es particularmente cierto cuando se trata de utilizar sus

dispositivos moviles.

¢QUE TAN INTERESADO ESTA EN ACCEDER A LOS SIGUIENTES SERVICIOS
DEL GOBIERNO LOCAL A TRAVES DE TELEFONO INTELIGENTE O TABLETA?

SERVICIO 2020 2022
FACTURACION DE SERVICIOS PUBLICOS 49.9% 69.8%
SALUD PUBLICA 54.7% 69.1%
REPARACION DE BACHES Y CALLES 51.3% 67.9%
AGUA/ALCANTARILLADO 53.6% 67.4%
POLICIA 55.9% 67.1%
PERMISOS DE CONSTRUCCION 60.3% 66.8%
PLANIFICACION Y ZONAS 55.1% 66.7%
BIBLIOTECA 471% 66.3%
3N 53.8% 66%
TRIBUNALES 471% 64.9%
PARQUES E INSTALACIONES 42.8% 64.8%
FORMACION PROFESIONAL 54.9% 64.8%
REUNIONES DEL GOBIERNO 53.9% 64.1%
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El interés entre los encuestados aumentd hasta un 20%, en algunos casos. ;Por qué esto
esto sucederd, considerando la tasa de penetracion plana de teléfonos inteligentes y tabletas

sefalada anteriormente?

» Puede ser parcialmente atribuible a la COVID-19 y las perturbaciones que generd;
Los gobiernos comenzaron a implementar (o al menos hablar de) soluciones digitales

para reemplazar compromisos en persona.

« Los ciudadanos insisten mds en las soluciones digitales del gobierno, especialmente
ya que se han acostumbrado a la conveniencia y las respuestas rdpidas de

aplicaciones maviles en casi todos los demds rincones de la vida.

Un drea de servicio experimentd el menor aumento en el interés en los ultimos dos afos,
lo que puede muestran cémo la pandemia influyé en las actitudes de los ciudadanos:
aumentd el interés por la formacién laboral digital sélo el 6.8%, el menor aumento de

la lista. Podriomos suponer que estd relacionado con la pandemia. El desempleo y las
preocupaciones sobre una economia en crisis lo convirtieron en el servicio con el mayor
interés de la gente en 2020, pero la recuperaciéon econdmica ha hecho que vuelva a caer

en el paquete.
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Servicios para priorizar en 2022

Como dijimos en nuestro informe de 2020, existe un enorme “margen de margen” en
términos de oportunidades para mejorar la prestacion digital de los servicios del gobierno
local. Al mismo tiempo, reconocimos que hay recursos limitados disponibles en la mayoria

de las comunidades para apoyar la transformacién digital. Entfonces, sel mejor primer paso?
Priorizar los recursos disponibles decidiendo qué servicios crearia el mayor impacto positivo a
través de la accesibilidad digital. Para ayudar en eso, desarrollamos una matriz que clasifica

los servicios de mayor a menor en:

Uso total del servicio

Interés en el acceso a teléfonos inteligentes o tabletas por
parte de cualquier persona que accede al servicio

Interés en el acceso a teléfonos inteligentes o tabletas
entre los ciudadanos que acceder a servicios especificos
con mayor frecuencia (al menos una vez cada 3 meses)

Mayor insatisfaccidon con servicios especificos
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Top 10 servicios para priorizar en el 2022

Segun la investigacién actualizada de 2022 y los factores de clasificacién anteriores, aqui
estdn los diez servicios donde los gobiernos locales pueden centrar mejor sus esfuerzos de

digitalizacion.

OO Q

SALUD PUBLICA FACTURACION REUNIONES AGUA/ HOYOS
DE SERVICIOS GUBERNAMENTALES  ACUEDUCTOS Y CALLES
PUBLICOS

PROGRAMAS BOMBEROS/ BIBLIOTECA 3M PERMISOS DE
RECREACIONALES EMERGENCIAS CONSTRUCCION
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;Qué servicios debe priorizar su

gobierno local?

PUNTUACION TOTAL POR SUMA DE RANGOS

(EJ. RANGO 1=1PUNTO) EN TODAS LAS CATEGORIAS EN 2022

RANK SCORE
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0 CCEEEEEEED ©
0 CCZENEEEED ©
0 CEIEIRENED ©
0 CCEEEED O
0 G ©
0 CEEZNEED ©
0 CI=EEETIED ©
0 C=IE=ZTEED O
¢ CTEETIED ©
0 CEZEEZTED O
0 CERETIED ©
0 D O
0 CEEEEEEED ©

@ ESPACIOS PUBLICOS @

;COMO SE COMPARAN ESTAS
CLASIFICACIONES CON NUESTRO
ESTUDIO 2020?

La facturacion de utilidades no se ubicod
entre las 5 primeras en 2020, pero ocupd
el puesto #1 en 2022.

e Del mismo modo, los servicios
bibliotecarios y la salud publica no
estaba en el fop 5 en 2020. Con mds
progresismo actitudes hacia la salud
publica, los ciudadanos ahora pueden
esperar estos servicios estén disponibles
digitalmente. Especialmente porque
muchas comunidades los hemos puesto
a disposicién, ejerciendo una mayor
presion sobre los que aun no se les ha
digitalizado acceso.

« Las reuniones de gobierno local vieron
la mayor caida, del puesto #3 al #10,
posiblemente debido a la flexibilizaciéon
pospandémica de restricciones de
eventos. En 2020, concluimos que el
COVID-19 habia generado un mayor
inferés publico, requiriendo nuevos
medios de acceso.
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CALIFICACION PROMEDIO DE SERVICIOS

INTERES PROMEDIO EN SMARTPHONE

INDIVIDUALES DE USUARIOS FRECUENTES O ACCESO ATABLETA DE FRECUENTES

(al menos once cada tres meses)
DE DICHO SERVICIO

(1 Estar muy insatisfecho)

RANK SCORE
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G TRIBUNALES

USUARIOS DEL SERVICIO
(al menos una vez cada tres meses)
5 Estar muy interesado

RANK SCORE
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@ PLANIFICACION Y ZONIFICACION
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ANALISIS: DATOS DE ENTRADA
PARA LA CLASIFICACION DE
SERVICIOS A PRIORIZAR

RANK SCORE
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CALIFICACION PROMEDIO DE
INTERES EN: CELULAR O TABLETA
CON ACCESO A LOS SERVICIOS
QUE UTILIZAN

RANK SCORE
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Top 5 Servicios

FACTURACION DE SERVICIOS PUBLICOS

La facturacién de utilidades ocupd el puesto #11 en nuestra matriz de 2020, pero saltd

al primer puesto en 2022. ;A qué se debe este aumento? Puede deberse al hecho de
que muchos otros servicios (teléfono/web, banca, suscripciones, etc.) ahora se puede
gestionar de forma rdpida y eficiente mediante aplicaciones. Hubo un alto nivel de
interés expresado por los encuestados sobre la accesibilidad maévil a la facturacién de
servicios publicos. servicios, asi como un nivel bastante prominente de insatisfaccién con
esos servicios por parte de los usuarios frecuentes — aquellos

quienes accedieron a ellos al menos una vez cada tres meses. Ese nivel de insatisfaccion

aumentd notablemente entre 2020 y 2022, contribuyendo al ascenso de este servicio en

el ranking.

SOLICITUDES DE REPARACION DE HOYOS Y CALLES

Este servicio todavia se encuentra entre los primeros en términos de interés ciudadano
en el acceso digital; fue el numero 1 en 2020. Solo al igual que antes, todavia existe un
gran interés entre todos los usuarios por poder acceder a este servicio en dispositivos
digitales. También es notable la alta tasa de insatisfaccidn entre los usuarios frecuentes,
que disminuyd sélo ligeramente con respecto al afo anterior. En lugar de tomarse el
tiempo para visitar una oficina de obras publicas y esperar, los ciudadanos podrian
informar problemas con solo unos pocos campos de entrada a través de un sitio web,
una aplicacién o incluso un mensaje de texto. Facilidad de uso y tiempo ahorrado hacen

de este servicio uno atractivo para el acceso digital.
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SALUD PUBLICA

Después de la pandemia, el publico estd profundamente sensibilizado sobre la
necesidad de estar atento a la informacién y novedades mds recientes sobre cuestiones
de salud publica. Por lo tanto, no deberia sorprendernos que el acceso a informacién y
servicios de salud publica es una alta prioridad para ellos, como deberia serlo para las
autoridades locales. El interés por la accesibilidad a la salud publica a través de teléfonos
inteligentes y tabletas fue particularmente alto entre los usuarios frecuentes. Esto
contrasta de manera interesante con el nivel de insatisfaccidn general expresado por los
usuarios menos frecuentes. La salud publica estaba comparativamente bien considerada
en ese frente. Entfonces, aunque en general estdn mds satisfechos con del servicio, los

ciudadanos todavia querrian una mayor accesibilidad mavil.

PERMISOS DE CONSTRUCCION

Aunque un gran nimero de personas no utilizan los permisos de construccidn, el
descontento con este servicio sigue siendo bastante alto. Para la poblacién general,

la insatisfaccion con la accesibilidad de los permisos de construccién siguen siendo
elevados. En nuestro informe anterior, sugerimos que el proceso puede ser confuso

para usuarios poco frecuentes. Pero en 2022, incluso los usuarios frecuentes expresan

un considerable descontento. Entre los usuarios frecuentes, los permisos de construccion
son el servicio #1 que les gustaria que recibiera acceso movil. Es el #12 entre la audiencia

general.

BIBLIOTECA

Los servicios bibliotecarios son una de esas dreas donde puede haber una mayor presién
sobre las comunidades que aun no han digitalizado el acceso. Cualquiera sea la causa,
se mostré mucho mds interés hacia el acceso mavil a los servicios bibliotecarios en

2022 que en 2020. En todos los rankings, los servicios bibliotecarios registraron el

menor grado de insatisfaccion. Esto puede deberse a que es dificil criticar los servicios
bibliotecarios en pie de igualdad con otros servicios del gobierno local y porque la
mayoria los usuarios estdn inherentemente bien dispuestos hacia ellos. De todos los
servicios clasificados en nuestro estudio, los servicios bibliotecarios experimentaron la
mayor divisién entre interés por el acceso maévil (jmuy alto!) e insatisfaccion ciudadana

(jmuy bajal).
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CONCLUSION

Los ciudadanos estadounidenses tienen mds dispositivos digitales y mds canales disponibles
que nunca. Esa lista es sélo se volverd mds expansivo con el tiempo y los gobiernos locales
estdn reconociendo la necesidad de Proporcionar fdcil acceso a sus servicios a través de
multiples plataformas digitales. Al mismo tiempo, los ciudadanos todavia confiar en visitas en

persona y llamadas telefénicas como medio clave de participacion.

Afortunadamente, la investigacién que hemos resumido en este informe muestra que ha
habido un progreso sdlido. logrado en la satisfaccién de las expectativas de los ciudadanos
en materia de accesibilidad digital y omnicanal. La COVID-19 contribuyd a acelerar ese
proceso, pero fambién se debe a la visidon de servicio publico de muchos gobiernos locales
que se dieron cuenta de que podian prestar servicios de forma mds rdpida, eficiente

y cdmodamente mediante la adopcién de herramientas digitales. Sin embargo, aun
queda mucho trabajo por hacer. Para brindarle a su comunidad servicios convenientes,
accesibilidad digital omnicanal y utilizar inteligentemente su presupuesto y recursos

humanos, es crucial seguir estos pasos:

Determinar qué servicios pueden beneficiarse mds de la omnicanalidad

digital compromiso.

Descubra las plataformas y dispositivos que la gente prefiere usar para

interactuar esos servicios.

Adoptar las tecnologias mds flexibles, eficientes y comprobadas disponibles

para satisfacer las necesidades de los ciudadanos: idealmente utilizando
soluciones y marcos disefados especificamente para las necesidades del

gobierno local.
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