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Introducción

1.1 Este documento presenta el análisis económico ex-ante del Programa de Mejora de los Servicios Públicos y de la interacción Estado-Ciudadano (UR-L1109), cuya ejecución se tiene prevista para el período 2016-2020. El análisis se lleva a cabo mediante la metodología de costo-beneficio.
1.2 El Programa de Mejora de los Servicios Públicos y de la interacción Estado-Ciudadano (“el Programa”, en adelante) tiene como objetivo contribuir a la reducción de los costos transaccionales de la interacción de ciudadanos y empresas con la Administración Central, por medio de la simplificación de los trámites, la ampliación de la cobertura de los servicios en línea y la promoción del acceso de los ciudadanos, particularmente los de segmentos de menores ingresos, a dichos servicios.
1.3 Las actividades pueden encuadrarse en tres grandes componentes: 
(i) Desarrollo de herramientas para la simplificación y modernización tecnológica de los servicios; (ii) Implementación de la simplificación y digitalización de trámites a nivel sectorial; (iii) Gestión de la relación Estado‑Ciudadano.

II. Metodología 
Descripción de la intervención
2.1 Componente 1. Desarrollo de herramientas para la simplificación y modernización tecnológica de los servicios (US$ 10 millones). El objetivo de este componente es fortalecer la oferta de herramientas que posibiliten a los organismos simplificar y digitalizar sus trámites y procedimientos. Para ello, el componente financiará: (i) asistencia técnica, equipamiento, y capacitación para AGESIC; (ii) desarrollo y actualización de soluciones e instrumentos digitales, tales como: (a) expediente, (b) notificaciones, (c) firma, 
(d) formularios, (e) agendamiento, (f) registros; y (g) recursos de interoperabilidad y ciberseguridad; y (iii) actualización de los centros de contacto bajo un enfoque multicanal (telefónico, digital y presencial). Estas herramientas quedarán disponibles para ser utilizadas por todos los organismos estatales, incluyendo los gobiernos departamentales y municipales, así como los organismos descentralizados.
2.2 Componente 2. Implementación de la simplificación y digitalización de trámites a nivel sectorial (US$ 23 millones). Este componente tiene por objetivo apoyar a las agencias gubernamentales a implementar la simplificación y puesta en línea de sus trámites. El componente financiará, entre otras, las siguientes actividades: (i) asistencia técnica a los organismos estatales; (ii) equipamiento; (iii) capacitación a los equipos sectoriales. 
2.3 Componente 3. Gestión de la relación entre Ciudadanos y Estado (US$ 4 millones). El objetivo del componente es sentar las bases para un nuevo modelo de relacionamiento entre el estado y los ciudadanos a partir de nuevos espacios de participación ciudadana en la gestión de los servicios públicos. El componente financiará las siguientes actividades: (i) campañas de comunicación dirigidas a la difusión y promoción del uso de los servicios en línea; (ii) consolidación del laboratorio de innovación social; (iii) diseño y puesta en marcha de un modelo de gestión de la relación con los ciudadanos con enfoque de género y diversidad (incluyendo la adopción de un “CRM customer relationship management”); (iv) diseñar e implementar iniciativas de educación digital, en particular para los segmentos de menor nivel educativo y de ingreso; (v) incorporación de análisis de grandes bases de datos (data analytics/big data) en la generación de insumos para mejora de servicios; 
(vi) encuestas de satisfacción, grupos focales y otros instrumentos en apoyo a la gestión de la calidad de los servicios, monitoreo y evaluación; y (vii) estudio y diseño de soluciones para personalización de los servicios.

2.4 Beneficios esperados 1 - Reducción en los costos de transacción.
La posibilidad de realizar trámites online, garantiza a los ciudadanos una reducción del tiempo destinado a la resolución de esos asuntos respecto del escenario en el cual deberían realizar el trámite en modo presencial. De este modo, el ciudadano que realiza un trámite online recupera la posibilidad de dedicar ese intervalo de tiempo a participar en el mercado laboral, y consecuentemente obtener un salario. 

Supuestos
2.5 El cálculo de los beneficios derivados de la reducción de los costos de transacción se basa en los siguientes supuestos:
La tasa de descuento utilizada es del 12%, según el estándar del Banco.
La cantidad total actual de “usos” (interacción entre estado y ciudadano), es de 29,4 millones, de las cuales un 70% se encuentran disponibles para ser realizados de forma online, por lo que el Programa impactará sobre el 30% de usos que actualmente se realizan de manera presencial. 
La tasa de aceptación del sistema online observada en el grupo de usos en los que este sistema ha sido implementado es del 5%. Se asume que el Programa elevará esta tasa al 35%, la cual también será aplicada a los nuevos trámites que serán incorporados al sistema online.
En base a un estudio de AGESIC[footnoteRef:1], el tiempo promedio que se destina a un trámite presencial es de 39,22 minutos (de los cuales 29,22 se destinan a traslados).  [1:  Agencia para el Desarrollo del Gobierno de Gestión Electrónica y la Sociedad de la Información y del Conocimiento.] 

El salario promedio por hora en Uruguay asciende a 90,06 pesos uruguayos. El tipo de cambio (pesos uruguayos por dólar), es de 29,3950 según themoneyconverter.com, de lo que se deduce un salario por hora promedio de USD 3,06. La tasa de empleo en Uruguay es del 59,2%.
En base al salario promedio, la tasa de empleo, y el tiempo estimado por realizar un trámite de manera presencial, se estima que el costo de oportunidad asciende a USD 1,1856 (3,06*(39,22/60)*0,592).
Se asume que este grupo de beneficios evolucionará gradualmente hasta alcanzar la meta durante el año 2021. Ascenderá a un 20% del objetivo final durante el año 2017, a un 40% en el 2018 y alcanzará el 100% dentro del año 2021 (se añade un 20% cada año). A partir de ese año se utilizará el efecto total hasta alcanzar el horizonte temporal de 10 años.

Cálculos
2.6 El primer cálculo necesario para el análisis consiste en la estimación de los beneficios anuales derivados de la reducción de los costos de transacción. Luego, esta fórmula será replicada para cada año aplicándose sobre ella una tasa de descuento del 12%. Para estimar los beneficios totales se debe tener en cuenta el supuesto de 10 años durante los cuales se consideran los efectos del Programa. Sin embargo, a efectos de obtener el valor actual, debe tenerse en cuenta la tasa utilizada por el BID del 12%, por lo que los beneficios totales se deberían calcular mediante la siguiente formula:

	donde  indica el año corriente. 
	Tabla 1. Cálculo del valor monetario en USD de los beneficios anuales correspondientes a Reducción en los costos de transacción para el año 2021

	1
	Total de usos
	29.500.000
	Datos del Programa

	2
	Incorporación del sistema online
	30%
	Proyección del programa

	3
	Tasa de aceptación proyectada
	35%
	Supuesto

	4
	Incremento de aceptación en procesos actuales
	30%
	Supuesto

	5
	Procesos actualmente online
	70%
	Datos del Programa

	6
	Costo de oportunidad USD
	1,1856
	Estimación propia 

	7
	Beneficios anuales 2021 en millones de USD
	10.979.799
	(1)*[(2)*(3)+(4)*(5)]*(6)



2.7 Beneficios esperados 2 – Ahorros en estudios de morosidad. 
El segundo grupo de beneficios se deriva de que actualmente cada departamento incurre en gastos debido a la necesidad de realizar estudios de morosidad para evaluar el cumplimiento en el pago de impuestos a las propiedades, ya que existen asimetrías de información respecto a los propietarios. Las actividades del programa permitirán asignar cada propiedad a un individuo en un registro digital.
Supuestos
2.8 El cálculo de los beneficios derivados de la reducción en los costos de transacción se basa en los siguientes supuestos:
La tasa de descuento utilizada es del 12%, según el estándar del Banco.
El gasto promedio por departamento (19 en total) en estudios de morosidad es de USD 25.000 anuales. Se asume que estos costos serán eliminados por las actividades del Programa.
Se asume que este grupo de beneficios evolucionará gradualmente hasta alcanzar la meta durante el año 2021. Ascenderá a un 20% del objetivo final durante el año 2017, a un 40% en el 2018 y alcanzará el 100% dentro del año 2021 (se añade un 20% cada año). A partir de ese año se utilizará el efecto total hasta alcanzar el horizonte temporal de 10 años.

Cálculos
2.9 El primer cálculo necesario para el análisis consiste en la estimación de los beneficios anuales derivados del ahorro en estudios de morosidad. Luego, esta fórmula será replicada para cada año aplicándose sobre ella una tasa de descuento del 12%.Para estimar los beneficios totales se debe tener en cuenta el supuesto de 15 años durante los cuales se consideran los efectos del Programa. Sin embargo, a efectos de obtener el valor actual, debe tenerse en cuenta la tasa utilizada por el BID del 12%, por lo que los beneficios totales se deberían calcular mediante la siguiente formula:

	donde  indica el año corriente. 
	Tabla 2. Cálculo del valor monetario en USD de los beneficios anuales correspondientes a Ahorros en estudios de morosidad 2021

	1
	Total de Departamentos 
	19  
	Datos del Programa

	2
	Costo promedio anual USD
	25.000
	Datos del Programa

	3
	Beneficios anuales 2021 USD
	475.000
	(1)*(2)



2.10 Costos del Programa. 
· Los costos correspondientes totales del Programa ascienden a USD 40.000.000, los cuales se asume que serán ejecutados según el siguiente detalle: USD 4.900.000 durante el año 2016, USD 8.800.000 en el año 2017, USD9.300.000 durante el año 2018, USD 8.300.000 en el 2019 y USD 8.200.000 en el año 2020, y USD 500.000 en concepto de contingencias que se asume proporcional durante los 5 años de ejecución. Los costos totales incluyen un importe de USD 3.000.000 estimados para gastos de ejecución del programa y contingencias (el resto corresponde a los componentes del Programa).

III. Resultados, análisis de sensibilidad y discusión
3.1 Debido a la gran cantidad de supuestos sobre los que se basa el análisis, presentamos los resultados en paralelo al análisis de sensibilidad en la Tabla 3.
	Tabla 3. Costo-beneficio y escenarios
	

	
	VP Costos (USD)
	VP Beneficios 
(USD)
	Valor Presente Neto (USD)
	Razón Beneficio/Costo
	TIR
Social

	Escenario 1-Base
	 
	 
	 
	 
	

	Reducción de los costos de transacción 
	
	44.422.131
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Ahorros en estudios de morosidad
	
	1.921.758
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Total
	31.693.805
	46.343.888
	14.650.083
	1,46
	25%

	Escenario 2-Conservador
	 
	 
	 
	 
	

	Reducción de los costos de transacción
	
	37.370.999
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Ahorros en estudios de morosidad
	
	1.921.758
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Total
	31.693.805
	39.292.756
	7.598.951
	1,24
	19%

	Escenario 3-Favorable
	 
	 
	 
	 
	

	Reducción de los costos de transacción
	
	51.473.262
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Ahorros en estudios de morosidad
	
	1.921.758
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	Total
	31.693.805
	53.395.020
	21.701.215
	1,68
	31%



3.2 En el escenario base, la relación costo beneficio para el Programa como un todo resulta ser de 1,46. Esto significa que se espera recuperar 1,46 dólares por cada dólar invertido en el Programa. La TIR social resulta ser del 25%, los beneficios derivados de la reducción en los costos de transacción tienen una mayor incidencia en el resultado integrado del Programa.
3.3 En el escenario más conservador, donde la tasa de aceptación de los sistemas online es del 30%, resulta una TIR social del 19% para el Programa con una razón costo beneficio de 1,24 dólares. Esto demuestra que aun en escenarios desfavorables, este sigue siendo rentable para la sociedad, teniendo en cuenta una tasa de descuento del 12%.
3.4 En un escenario más favorable, donde la tasa de aceptación es del 40%, resulta una TIR social del 31% para el Programa con una razón costo beneficio de 1,68 dólares siendo nuevamente la reducción en los costos de transacción el factor con mayor incidencia.
3.5 Como conclusión final, puede afirmarse que el Programa posee una alta rentabilidad social. Aun en los escenarios más conservadores mantiene la rentabilidad, observando en el escenario base una razón costo beneficio de 1,46 dólares por cada dólar invertido, con una TIR social del 25%, superior a la tasa del 12% establecida como estándar del Banco.
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