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El presente estudio forma parte de un proyecto del
Observatorio Nacional de Tecnologia y Sociedad (ONTSI)
que tiene como principal objetivo identificar tendencias,
actitudes y valoraciones de la poblacién internauta
espafiola en cuestiones relativas a la digitalizacidn.

El proyecto consta de dos partes: por una parte, la
realizacion de un estudio anual de tendencias orientado
a la identificacidn de las tendencias y actitudes de la
ciudadania en temas de digitalizacién y por otro, la
realizacion de un estudio, de periodicidad semestral,
que tiene como fin abordar el analisis de cuestiones

de actualidad que sean de interés en cada momento,
con respecto a elementos o aspectos relacionados

con el comportamiento digital de la ciudadania.

En el presente informe se muestran los resultados
mas relevantes obtenidos en la segunda de las tres
oleadas que componen el estudio semestral.

En esta segunda oleada se han abordado cuestiones que
permitan valorar la importancia que la ciudadania concede
al proceso de digitalizacion de la Administracién publica.

En este estudio se ha realizado una evaluaciéon de

la implementacidn de la transformacidn digital de la
Administracion publica. Para ello se han analizado las
actitudes respecto a la identificacion digital, las opiniones
sobre la implementacidon de canales digitales de atencidn
a la ciudadania, asi como respecto a la realizacidn de
gestiones y tramites online en un doble aspecto, la tasa
de utilizacidon y la percepcion que la ciudadania tiene de
la implantacion de la digitalizacion de la Administracion
publica en sus relaciones con la poblacidn. En el anexo
final se incluye la metodologia utilizada en el estudio.
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En general, la implantacién de las distintas medidas de
digitalizacidén de la Administracién publica dibuja un marco
de amplia utilizacién y buena percepcion. Sin embargo,

es necesario realizar dos matizaciones de interés:

e Tanto la utilizacién como valoracion de las distintas
herramientas digitales es mas relevante en el
segmento de personas entre 25 y 34 afios, que adnan
dos aspectos que contribuyen a intensificar el uso en
este segmento: la edad, y su incidencia en la utilizacién
de herramientas digitales en general, pero también la
mayor asuncion de responsabilidades que implica la
edad adulta. El colectivo usualmente denominado de
jovenes profesionales es, por tanto, el publico objetivo
preferencial de este tipo de medidas y herramientas.

e Es probable que tanto la tasa de uso como la buena
valoracion estd relacionada con la percepcion
de simplicidad que afade a las gestiones de la
poblacion en su vida diaria y que ambos aspectos
desciendan en cuanto no se perciba dicha
simplificacion para realizar distintas gestiones.

En la incorporacion de medidas de comunicacion
con la Administracién como chatbots que eluden el
contacto mas personal, la posible percepcion de que
se pierda o dificulte la atencidn de circunstancias
personales y especificas haga que, tanto el uso
como la valoracion de la herramienta, descienda.

Estudio sobre digitalizacién de la Administracién

El uso de los sistemas de identificacion digital
estd ya bastante extendido entre la poblacién
internauta a la hora de realizar algun tipo de
consulta, proceso o gestion administrativa
(declaracién de la renta, consultar notificaciones o
comunicaciones, realizar pagos telematicos, etc.).

No obstante, si se analiza el uso por grupo etario, el uso
de sistemas de identificacion digital dibuja una brecha

en su utilizacion por edades, y mientras un 87% de las
personas con edades entre los 24 y 35 afos utilizan
algun sistema de identificacidn, este porcentaje desciende
hasta el 60% entre las personas con mas de 64 afios.

Ademas de estar ampliamente asentado el uso de los
sistemas de identificacidn digital, su disponibilidad esta
bien valorada en general y obtienen una puntuacién
media de 7. Pero se debe sefalar que las personas

que han utilizado en alguna ocasion estas opciones

de identificacion digital valoran mucho mejor su
disponibilidad (8). Su experiencia de prueba pone en valor
su percepcion de ser una herramienta util para simplificar
el acceso y el uso de los servicios publicos digitales.

Un aspecto muy relevante relacionado con el uso de
los sistemas de identificacion digital esta relacionado
con el grado de confianza que genera su uso. Dos
terceras partes de las personas internautas (el 66%)
confian de los sistemas de identificacidn digital

a la hora de usarlos. Solo el 11% muestra cierta
desconfianza en estos sistemas de identificacidn.

Es probable que esta confianza desemboque en

una mayor tasa de uso, porque son precisamente

los grupos que mas usan estas herramientas de
identificacién las personas que tienen entre 25y 34
afios, las que mas confianza tienen en estos sistemas.
Por el contrario, entre quienes no han usado nunca
estas herramientas, la confianza media baja hasta el
6, lo que refleja la barrera que puede suponer en su
uso la confianza que estos sistemas despierten.



Asi como las herramientas de identificacion son
usadas por una parte muy mayoritaria de la poblacién
internauta, los distintos canales digitales de atencidon
solo son empleados por una tercera parte de la
poblacidn. Incluso en el estrato de edades donde estos
canales son mas utilizados (personas con entre 25y
34 afos) sélo los emplea el 38% de la poblacidn.

La existencia de un cierto rechazo a la implantacion de
estas herramientas de comunicacién se dibuja en la

baja valoracién de las mismas, que apenas supera la
valoracién media de cinco, y que menos de la mitad de la
ciudadania se muestra muy o bastante favorable con la
incorporacién de estos canales y su adopcion como una
herramienta mas de comunicacion con la Administracion.

Este fendmeno, de baja valoracion y escasa

tasa de aceptacion, es compartida incluso por
aquellos que los han utilizado en alguna ocasion,
otorgando una valoracién media de 6.

Por su parte, el buzén Unico de comunicaciones cuenta
con la aprobacién del 58% de la poblacion internauta,

mientras que es algo que generaria indiferencia en el 15%.

Es también el desarrollo de IA que mayor grado de
interés despierta en un segmento de poblacion. Las
personas con edades entre los 25 y 34 afios presentan
un interés medio de 7 el mas alto entre todos los
segmentos y todos los posibles desarrollos de |A.

Estudio sobre digitalizacién de la Administracién

El 68% de la poblacidn ha realizado gestiones online
de manera telematica, al menos en alguna ocasion.

La implantacidn de este tipo de servicio digital por
parte de la Administracion publica es valorada de
forma positiva por el 64% de la ciudadania.

Las personas que han realizado una gestidn telematica
online son quienes dan una valoracién mas alta

de este servicio, 8. Por el contrario, quienes no las

han utilizado hacen de estos servicios digitales

una valoracién sensiblemente menor (6).
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A lo largo de las ultimas décadas, desde la
Administracién publica se han realizado importantes
esfuerzos por impulsar su transformacion

digital con el fin de ofrecer a la ciudadaniay a

las empresas servicios publicos digitales cada

vez mas eficientes y de mayor calidad.

Este importante impulso hacia la digitalizacién se ha
visto reflejado en los ultimos datos publicados por la
Comisioén Europea en 2021 donde se sitla a Espafia
como el séptimo pais de la Unidn Europea en el
ambito de los servicios publicos digitales que ofrece,
segun el (ndice de Digitalizacién de la Economia vy la
Sociedad Digitales (DESI). Esto se debe, en parte, a la
estrategia digital seguida y a la adopcidn de diferentes
leyes (como la Ley 39/2015 vy la Ley 40/2015) que
han supuesto un impulso en la adopcion de procesos
y medios digitales en la Administracién publica.

En el dltimo afio este tema ha cobrado una especial
relevancia a raiz de la elaboracidon de la Agenda
Espafia Digital 2025, que recoge cerca de 50 medidas,
agrupadas en diez ejes estratégicos, con las que

se pretende impulsar aun mas la digitalizacion

de las diferentes administraciones publicas.

Bajo este contexto se ha llevado a cabo el presente
estudio que pretende conocer el grado de uso que
hace la ciudadania de algunas de las medidas de
transformacidn digital, adoptadas por la Administracidn
publica, orientadas a ofrecer de manera online y digital
servicios y tramites que hasta hace unos afnos solo

se podian realizar de manera presencial. Entre estas
medidas se encuentran, la identificacidn digital previa
y necesaria para la realizacidén de consultas, tramites

y gestiones administrativas de manera telematica,

la atencidn ciudadana a través de canales digitales
asistidos por asistentes virtuales y chatbots y la propia
realizacién de gestiones y tramites administrativos

de manera online o digital, que evitan que la persona
tenga que acudir presencialmente a las oficinas,
delegaciones u organismos (como por ejemplo, para
solicitar certificados a la Seguridad Social, comunicar
un cambio de domicilio, la presentacion de la
declaracién de la renta, realizar tramites en la DGT,...).
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La realizacion de consultas, gestiones y tramites
de manera telematica (a través de apps o

paginas webs), requiere un proceso previo de
identificacidn personal que garantice una correcta,
veraz y segura identificacion de la persona.

Para ello, se han adoptado diferentes medidas
que permiten a la ciudadania identificarse de
manera digital a la hora de utilizar estos servicios
publicos, como son la Cl@ve Digital, el certificado
digital y el DNI electrénico (o DNI-e).

El empleo de una opcidn u otra de identificacidn digital
esta en funcidn de las preferencias de la persona, su
mayor familiarizacién con alguna de ellas, su perfil de
usuario o el tipo de consultas o gestiones que suele
realizar, puesto que hay opciones (como la Cl@ve
Digital) que le permite realizar desde las consultas o
gestiones mas basicas o habituales, hasta aquella que le
permite acceder a un abanico muy amplio de gestiones
y tramites que requieren la firma digital de documentos
(como son el certificado digital y el DNI electrénico).

Es bastante habitual el uso de la identificacion
digital para la realizacién de gestiones telematicas,
se valora de manera muy positiva su implantacién.

Dicho esto, el presente estudio indica que el 77%
de los internautas encuestados declaran que han
utilizado en, al menos una ocasidn, alguna de estas
opciones de identificacion a la hora de realizar algun
tipo de consulta, proceso o gestion administrativa
(declaracién de la renta, consultar notificaciones o
comunicaciones, realizar pagos telematicos,).

Si analizamos este nivel de uso segun la edad del
internauta, tal y como se observa en la figura 1,
parece que su utilizacidon estd mas extendida entre
personas menores de 54 afios, en concreto, destaca
el porcentaje de personas de 25 a 34 afos, un 87%,
que han utilizado en alguna ocasién una de estas
opciones de identificacién digital. Por el contrario,
parece que los mayores de 64 afios estdn menos
familiarizados con ellas, puesto que solo el 60% han
recurrido a ellas para hacer algun tramite o gestién.



((

Uso dela
identificacion digital

77% total muestra

87% personas

de 25 a 34 afios

Figura 1. Uso de la identificacion digital para la realizacién

de consultas o gestiones administrativas segun perfil sociodemografico(%) Base: Internautas mayores de 15 afios

86,8%
77,2% 77,7% 76,6% 74,105 78,5% 80,5% 37 804

Total Hombre Mujer 15/24 25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
afos anos afios afios anos afos
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La implantacion de la

En general, la implantacién y disponibilidad de estas
opciones de identificacion digital (como son la Cl@ve

identiﬁcacién digital Digital, el certificado digital y el DNI electrénico,
o DNI-e), que tienen como fin simplificar el acceso

650 a los servicios publicos digitales, son valoradas

/O 10 Valoran de forma bastante o muy positiva por el 65% de

los internautas encuestados, mientras que solo el
11% se muestra critico, puesto que consideran que

de manera muy o

bastante pOSItlva su implantacién no es nada positiva (figura 2).
Figura 2. Valoracién de la implantacién de la identificacién digital (%) Base: Internautas mayores de 15 afios
m MUY positiva m BASTANTE positiva m ALGO positiva m POCO positiva
(Valor. de 9a 10) (Valor.de 7 a 8) (Valor.de 5a 6) (Valor.de0a4)

Identificacion digital

24,1% 11,2%
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Analizando estas consideraciones sobre la disponibilidad
de estas opciones de identificacion digital segun el
género y edad de los internautas, destaca una mayor
valoracién por parte de los hombres (7,5 de valoracién
media frente al 7,2 de las mujeres) y aquellos que tienen
entre 45 y 54 afios (donde la valoracién media de estas
opciones de identificacion digital se sitla en el 7,7).

Figura 3. Valoracién media de la implantacién de la identificacién
digital seguin perfil sociodemogréfico Base: Internautas mayores de 15 afios

7,7

Total Hombre Mujer 15/24 25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
afos anos afios afnos afnos anos

Tal y como se observa en la figura 4, aquellos que
han utilizado en alguna ocasidn estas opciones

de identificacidn digital valoran mucho mejor su
disponibilidad que aquellos que no las han utilizado
nunca, lo que llevaria a pensar que su experiencia
de prueba pone en valor su percepcion de ser

una herramienta util para simplificar el acceso y

el uso de los servicios publicos digitales.

Base: Internautas mayores de 15 afios
Figura 4. Valoracién media de la implantacién de la Base: Internautas que no la han usado
identificacién digital segun si la ha utilizado o no Base: Internautas que han usado la identificacién digital en alguna ocasién

7,3
6,1
Total No la han usado La ha utilizado en
nunca alguna ocasion
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En general, las personas se fian de los ( (

sistemas de identificacién digital.

Otro aspecto importante es el grado de confianza vael de Conﬁanza en IOS

gue genera su uso, en general, el 66% de los sistemas de ldentlﬁcaCIOH dlgltal
encuestados se flan (muestran un nivel de confianza

medio-alto o alto) de estos sistemas de identificacidn 660/ .
digital a la hora de usarlos cuando son necesarios 0o manlﬁeStan und

para realizar una ,cgnsulta o trdmite administrc.ativo Conﬁanza mOderadamente
de manera telematica. Solo el 11% muestra cierta .
desconfianza en estos sistemas de identificacion. elevada en GStOS SlStemaS

Figura 5. Nivel de confianza que genera el uso de

los sistemas de identificacién digital (%) Base: Internautas mayores de 15 afios
m Conflanza ALTA w Confianza MEDIA-ALTA  mConfianza MEDIA  m Confianza BAJA
(Valor. de 9 a 10) (Valor. de 7 a 8) (Valor. de 5a6) (Valor.de0a4)

Identificacion
digital 2=

23,4% 10,5%

Si segmentamos esta percepcidn sobre la
confianza que genera el uso de estos sistemas de
identificacion en gestiones telematicas segun el
género y la edad (figura 6), observamos que los
hombres y las personas que tienen entre 25y 34
afos son las que mas se fian de estos sistemas,
mientras que generan algo mas de desconfianza
entre las mujeres y los menores de 25 afos.

Figura 6. Nivel medio de confianza que genera el uso de los sistema
de identificacién digital segun perfil sociodemogéfico Base: Internautas mayores de 15 afios

7,6
74 70 69 70 73 73 72

Total Hombre Mujer 15/24 25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
afios anos afios afios afios afios
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Al igual que ocurre cuando analizamos las valoraciones
de estos sistemas, cuando diferenciamos entre
aquellos que los han utilizado en alguna ocasién

y los que no, las personas que han utilizado estos
sistemas para poder realizar alguna gestion o tramite
administrativo manifiestan un nivel de confianza

en ellos mucho mas alto que aquellas que no las

han utilizado, lo que una vez mas denota que la
experiencia en general ha sido positiva (figura 7).

Base: Internautas mayores de 15 afios

Figura 7. Nivel medio de confianza que genera el uso de Base: Internautas que no la han usado
los sistema de identificacién digital segun si lo ha usado o no Base: Internautas que han usado la identificacién digital en alguna ocasién
72 7,6
59
Total No la han usado La ha utilizado en

nunca alguna ocasién

Evaluacion de la implementacidn
de canales digitales de atencion

Uno de los objetivos de la Administraciéon publica con su
proceso de transformacién digital es mejorar y hacer mas
eficiente la atencidn de la ciudadania y empresas. Para
ello, ha puesto en marcha diferentes canales de atencion
digital, atendidos por asistentes virtuales y chatbots, con
el objetivo de habilitar una via de comunicacién online
que permita atender de forma rapida vy agil las dudas

y consultan que planteen la ciudadania y empresas.

Tal y como se observa en la figura 8, el uso de estos
canales digitales de atencion no es muy habitual, solo

Uso de canales digitales

el 34% de los encuestados afirman que han utilizado en de atencién de la
alguna ocasién un asistente virtual o chatbot habilitado en administracion pﬁb]ica
una pagina web de la Administracién u organismo publico
con el fin de que este le aclare una consulta o duda. 40
34% total muestra
El empleo de estos asistentes virtuales varia ligeramente
en funcion de la edad de los encuestados, son los 0
menores de 35 afos los mas habituados a utilizar 3 8 /o personas
este tipo de canales de atencién ciudadana a la hora ~
de buscar informacién o plantear sus consultas. de 25 d 34 allos
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Figura 8. Uso de canales digitales (asistente virtual o chatbot) de

atencion habilitados por la Administracidn publica segun perfil sociodemografico(%) Base: Internautas mayores de 15 afios

33,9% 34,5% 33,4% 36/6% 38,0% 3,440,

Total Hombre Mujer 15/24
afios

La mayoria no se muestra muy favorable a su uso
y no confia mucho en los asistentes virtuales como
un canal adecuado de atencidn a la ciudadania.

En general, no parece que exista un amplio consenso a
la hora de valorar de forma positiva la implementacion
de estos canales como un recurso adecuado de
atencién ciudadana. EL 42% de las personas
encuestadas se muestran muy o bastantes favorables
con la incorporacion de estos canales y su adopcion
como una herramienta mas de comunicacion con la
Administracién, mientras que, por otro lado, un 24%
se manifiestan criticos con este tipo de atencién.

Figura 9. Valoracién de la implantacién de
los canales digitales de atencién (%)

30,4% 34,3% 31,8%

25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
anos afios afios arios afos

((

Valoracion de los canales
digitales de atencion de la
Administracion publica

42% se muestra

favorables a su uso

Base: Internautas mayores de 15 afios

m MUY positiva = BASTANTE positiva m ALGO positiva m POCO positiva
(Valor. de 9 a 10) (Valor. de 7 a 8) (Valor. de 5 a 6) (Valor.de 0 a 4)

Uso de canales digitales
’ 0,
de atencién 17.8%

34,1% 23,7%
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Dentro de esta baja valoracidon de la utilidad que puedan
tener estos canales virtuales de atencion como recurso al
que acudir para resolver dudas o aclarar consultas, parece
que se muestran especialmente criticos o escépticos las
personas que tienen entre 35y 44 afios (figura 10).

Figura 10. Valoracién media de la implantacién de los canales
digitales de atencién segun perfil sociodemografico Base: Internautas mayores de 15 afios

Total Hombre Mujer 15/24 25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
afios afios afios afios afios afos

Incluso, esta postura de ser cautos a la hora de
valorar la utilidad de estos asistentes virtuales
como canales adecuados de atencién de los
ciudadanos es compartida por aquellos que los han
utilizado en alguna ocasién (su valoracién de estos
canales solo se sitta en el 6, ver figura 11).

Base: Internautas mayores de 15 afios

Figura 11. Valoracién media de la implantacién de los canales Base: Internautas que no la han usado
digitales de atencién segun si lo ha usado o no Base: Internautas que han usado la identificacién digital en alguna ocasién
6,2
58 5,6
Total No lo ha usado Lo ha utilizado en
nunca alguna ocasioén
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Esta percepcidn critica con relacion a la utilidad de Nivel de conﬁanza en IOS
estos asistentes virtuales se ve reflejada en el poco Canales digitales de atenci(')n
nivel de confianza que generan como canal de atencién

a la ciudadania que le permita resolver sus dudas, o

solo el 41% de los encuestados manifiestan un nivel 41 /o Confl’a en

de confianza medio-alto o alto en estos sistemas ..

de atencidn, mientras que un 26% se muestran eStOS Canales dlgltales

desconfiados a la hora de recurrir a este tipo de canales. de Comunicacién

Figura 12. Nivel de confianza que genera el uso de

los canales digitales de atencién (%) Base: Internautas mayores de 15 afios
m Conflanza ALTA = Confianza MEDIA-ALTA u Confianza MEDIA u Confianza BAJA
(valor. de 9 a 10) (Valor.de 7 a 8) (valor.de 5 a 6) (Valor. de 0 a 4)

Uso de asistentes — i
virtuales y b _ 32,7% 25,9%
chatbots =

Dentro de este contexto de cierta cautela a la hora
de valorar estos asistentes virtuales, parece que
los hombres y las personas que se encuentran
entre los 25 y 34 afios, asi como los mayores de 64
afos son los que se muestran algo mas confiados
con la utilidad que pueden tener estos sistemas

de atencidn digital a la hora de ser un canal mas

en el que plantear dudas o realizar consultas.

Figura 13. Nivel medio de confianza que genera el uso de los canales
digitales de atencidn segun perfil sociodemogéfico Base: Internautas mayores de 15 afios

6,1

5;8 5'5 5'5 610 5'2 5:8 5'6

Total Hombre Mujer 15/24 25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
afios anos afios afios afios afios
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Por otro lado, no parece que el hecho de haber
utilizado, en alguna ocasion estos sistemas, hace
gue se haya generado en las personas que lo han
utilizado un grado de confianza destacado, tal y
como se observa en la figura 14, el nivel medio de
confianza que declaran los usuarios de este tipo
de asistentes solo es ligeramente superior al que
manifiesta aquellos que no lo han utilizado nunca.

Base: Internautas mayores de 15 afios
Figura 14. Nivel medio de confianza que genera el uso de los canales Base: Internautas que no la han usado
digitales de atencién segun si lo ha usado o no Base: Internautas que han usado la identificacién digital en alguna ocasién

6,2

5,7 5,4

Total No lo ha usado Lo ha utilizado en
nunca alguna ocasion

El buzdn Unico de las Administracién
publica es una iniciativa que valora de forma
positiva la mayoria de la ciudadania.

Un aspecto que se ha considerado interesante para su I 1 t o 2 d b 2
evaluacion en el presente estudio, es el nivel de interés mp antacion de un buzon

que genera una de las Ultimas medidas impulsadas electrénico unico

por la Administracién publica en su apuesta por la
transformacidn digital de sus servicios, gestiones y

0 .
tramites administrativos (recogida en la Agenda Espafa 58 /O COl’lSlderal’l que €S
2025) como es la habilitaciéon de una plataforma donde una IHIClatlva interesante

la ciudadania podran consultar las notificaciones y
comunicaciones que le hayan enviado las distintas
administraciones y organismos publicos, es decir, poner

a disposicién de la ciudadania de un buzdn Unico en en una medida de este tipo, mientras que es algo que

el que recibir todas este tipo de comunicaciones. generaria indiferencia en el 15%. En general, podemos
decir que el buzdn dnico de recepcidn de notificaciones o

La evaluacion de esta medida indica que el 58% de los comunicacién por parte de la Administracidn publica es

encuestados se muestran muy o bastante interesados una medida bien recibida por la mayoria de la ciudadania.

Figura 15. Nivel medio de confianza que genera el uso de los canales
digitales de atencidn segun perfil sociodemogéfico Base: Internautas mayores de 15 afios

m MUY interesante  m BASTANTE interesante  m ALGO interesante  m NADA interesante
(valor.de 9a 10) (Valor. de 7 a 8) (Valor. de 5a 6) (Valor.de 0 a4)

Buzdn unico de
recepcion de
notificaciones/comunica
ciones

27,7%  15,0%
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Analizando el interés que genera esta medida segun
el género vy la edad del encuestado, vemos que esta
plataforma genera algo mas de interés entre los
hombres y en general, en las personas que tienen
mas de 45 afos, sin obviar el interés que suscita
entre aquellos que tienen entre 25 y 34 afos.

Figura 16. Nivel de interés que genera el buzén Unico de recepcién
de notificaciones o comunicaciones segun perfil sociodemogafico

Base: Internautas mayores de 15 afios

7,1

6,8

Total Hombre Mujer 15/24
afios

Evaluacién de la realizacién de
gestiones y tramites online

En esta apuesta firme de la Administracidn publica por
la transformacion digital de sus servicios publicos se
encuentra la implementacion telematica de parte de
sus diferentes gestiones y tramites administrativos,
evitando de esta forma que la ciudadania tenga que
acudir presencialmente a las oficinas, delegaciones

u organismos (como por ejemplo, para solicitar
certificados a la Seguridad Social, comunicar un
cambio de domicilio, presentacién de la declaracidn

de la renta, realizar tramites en la DGT,...).

La mayoria de la ciudadania ha realizado
gestiones o tramites de la Administracién
publica de manera telematica u online.

En general, parece que esta posibilidad de
gestionar y realizar tramites de manera telematica
tiene cierta implantacion en la ciudadania,

de hecho el 68% de los encuestados afirman

que la han utilizado en alguna ocasién.

Sin embargo, se observan algunas diferencias en funcién
de la edad del encuestado, puesto que es una modalidad
0 una opcidn de gestionar tramites a la que recurren en
mayor medida las personas de 45 a 64 afios (figura 17).

s 66 ' 66 68 69 70

25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
afios afos afios afios afios

((

Realizacion de gestiones
o tramites online

68% total muestra
74% personas

de 55 a 64 anos
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Figura 17. Ha realizado gestiones o trdmites online(%) Base: Internautas mayores de 15 afios

74,3%
67,9% 67,4% 68,3% 72,5% n— 73,0% 74,

60,4%

55,6%

Total Hombre Mujer 15/24 25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
aifos afios afos afos anos afos

Existe un amplio acuerdo a la hora de valorar de
forma positiva la implementacién de este tipo de
servicios digitales por parte de la Administracion
publica. El 64% de los encuestados consideran
qgue tener la posibilidad de gestionar o tramitar de
manera telematica es algo muy o bastante positivo.

Figura 18. Valoracién de la disponibilidad de gestiones o trdmites online (%) Base: Internautas mayores de 15 afios
m MUY positiva m BASTANTE positiva m ALGO positiva m POCO positiva
(Valor. de 9 a 10) ~ (valor.de 7a8) (Valor.de 5 a 6) (Valor.de0a4)
Gestiones y tramites -
administrativas 34,0% 30,4 24,1% 11,5%
digitales = —

Tal y como se observa en la figura 19, esta posibilidad de
gestionar y tramitar de manera telematica determinadas
consultas, peticiones o tramites es ligeramente mejor
valorada por los hombres que por las mujeres.

Figura 19. Valoracién media de la disponibilidad de gestiones

o trémites online segun perfil sociodemogréfico Base: Internautas mayores de 15 afios

7,4 7'0 7’1 7,4 6,9 7;3 7'1 7,3

Total Hombre Mujer 15/24 25/34 35/44 45/54 55/64 65/mas
anos afos afios afios afios anos
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Los usuarios de las gestiones y tramites
online se muestran, en general,
notablemente satisfechos con ellas.

Si nos fijamos en cdmo valoran la implementacion
de estos servicios digitales por parte de aquellos
que los han utilizado en alguna ocasidn, observamos
gue en general se muestran bastantes satisfechos
(le dan un 8 de valoracién media). Por el contrario,
quienes no las han utilizado hacen de estos
servicios digitales una valoracién media (6).

Base: Internautas mayores de 15 afios
Figura 20. Valoracién media de la de la disponibilidad de Base: Internautas que no la han usado
gestiones o trdmites online segun si las ha realizado o no Base: Internautas que han usado la identificacién digital en alguna ocasién

7,2

Total No lo ha usado La ha realizado en
nunca alguna ocasidn
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El impulso de la digitalizacién de la Administracion
publica se ha traducido necesariamente en el uso
de la identificacidn digital para acceder a muchos
servicios publicos, un hecho que es ya bastante
habitual en el conjunto de la poblacidn, y también
es mayoritaria la cifra de personas que han
realizado gestiones o tramites telematicamente.

No obstante, adn hay una brecha generacional
importante. El uso, aceptacion y valoracidn de las
herramientas digitales puestas en marcha desde
la Administracién publica para realizar gestiones
y tramites online, se reduce entre los grupos mas
jovenes y los de mayor edad de la poblacion.

En el caso de los menores de 25 afios, se trata

del grupo etario en que hay menos necesidad de
interaccion con la Administracion publica, pero que
no tendra dificultades cuando necesite llevarlas a
cabo. Por el contrario, en el caso de los mayores de
65 afios esta situacidn esta mas relacionado con sus
habilidades digitales y costumbres adquiridas.

La administracion digital esta bien valorada
especialmente entre quienes la han utilizado. Esto
pone de manifiesto una experiencia satisfactoria, en la
que se reconoce su utilidad para facilitar y simplificar
el acceso a los servicios publicos por via digital. Para
estas personas, realizar gestiones y tramites de modo
online se convierte en una ventaja que aporta la
comodidad de no tener que acudir presencialmente
hasta las oficinas de la institucién publica.

Por el contrario, la menor valoracion que se registra
entre quienes no han utilizado estas herramientas y
servicios digitales, estd poniendo de manifiesto un recelo
latente respecto al uso de un modo de relacién con la
Administracién distinto al que estdn acostumbrados. Una
via de gestidn que les supone alguna dificultad y que,

en consecuencia, les ofrece menor nivel de confianza.

No cuentan con la misma aceptacion los canales
digitales de atencién atendidos por asistentes
virtuales. En este caso, el factor humano conserva un
valor importante para la ciudadania, que encuentra
en la interlocucién personal més garantias a la hora
hacer consultas y aclarar dudas. De esta manera,

la rapidez o agilidad que ofrece la atencién digital
no compensa la falta de confianza en la capacidad
de este canal para dar respuesta satisfactoria a las
consultas y dudas efectuadas. Esto se traduce en
un uso poco habitual de este recurso tecnoldgico.

Estudio sobre digitalizacién de la Administracién
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Las caracteristicas técnicas del estudio
cuantitativo llevado a cabo son las siguientes

Universo: Poblacién internauta mayor de 15 afos
(se define internauta como aquella persona que haya

utilizado o accedido a Internet en los ultimos 3 meses).

Ambito: Nacional.
Muestra: 800 encuestas.

Distribucién Muestral: Se establecieron cuotas por
género, tramo de edad, nivel de estudios, tamafio
de hdbitat y comunidad auténoma de forma que

la muestra fuera representativa de la poblacién
espafiola internauta, segun los datos de perfil

de usuarios de Internet en los Ultimos 3 meses
obtenidos en la Encuesta sobre Equipamiento y
Uso de Tecnologias de Informacion y Comunicacidn
en los Hogares (en adelante, TICH) de 2020 del
Instituto Nacional de Estadistica (en adelante, INE).

Estudio sobre digitalizacién de la Administracién

Cuestionario: Se ha empleado un cuestionario
semiestructurado elaborado por Sigma

Dos junto con el ONTSI, orientado a dar
respuesta a los objetivos planteados.

Tipo de encuesta: Autoadministrada a
través de Internet. Los encuestados fueron
captados mediante un panel online.

Fechas de realizacién del trabajo de campo: Del
20 de agosto al 2 de septiembre de 2021.

Margen de error: Se estima un error muestral
para los resultados obtenidos a nivel nacional
de £3,52% para un nivel de confianza del 95,5%
y maxima indeterminacién (p=g= 0,5).
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