EUSKO JAURLARITZA -~ . GOBIERNO VASCO

GOBERNANTZA PUBLIKO T DEPARTAMENTO DE GOBERNANZA
ETA AUTOGOBERNU SAILA PUBLICA Y AUTOGOBIERNO

SATISFACCION DE LA CIUDADANIA CON
LOS SERVICIOS ELECTRONICOS DEL
GOBIERNO VASCO Y SUS ORGANISMOS
AUTONOMOS

2019

Analisis de resultados. Informe |



EUSKO JAURLARITZA v~ ! GOBIERNO VASCO

2

Satisfaccion de la ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos.
Informe |. ESSE_P - 2019



-
EUSKO JAURLARITZA v  GOBIERNO VASCO

INDICE

INTRODUCCION.....ocoecsossesosesesossesosossesosoeososeososeo 5
1. FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA. ESSE_P —2019.....cccccoeveevvieeereernenne 7
2. RELACION DE LA CIUDADANIA CON LA E-ADMINISTRACION .......ccoveverreeerernnn. 8
2.1, USO A€ INTEIMET ...ttt sttt 8
2.2. La administracion electrénica ejecutada por terceras personas............. 11
2.3. Poblacién usuaria y potencial de la administracion electronica.............. 14
3. CARACTERIZACION DEL USO DE LA E-ADMINISTRACION..........cccc....... 23
3.1, MEIOS UE BCCESO ....cuvenvineeiiiieieeieete ettt 23
3.2.  Conocimiento de la sede electronica del Gobierno Vasco...................... 25
3.3. Idioma utilizado en la administracion electronica...........ccocecevevereerienennen 28
4. TIPOS DE USOS DE LA E-ADMINISTRACION .....c.coooveieeeeieeereceeeereieeeenens 32
4.1. Uso particular 0 cOmo repreSENtante ..........cceeeeeeeveereeeesieseeceseeeesreseenenns 32
4.2. Usos mas frecuentes de la administracion electronica...........c.coccceeevvvcuenene. 34
4.2. Uso de certificad0s eleCtrONICOS..........ccvueirieirieirieieeiseseeeeee e 37
5. SATISFACCION DE LA CIUDADANIA CON LA E-ADMINISTRACION ....... 44
5.1. Satisfaccion con el entorno electrOniCo..........coccuveeveerierencnineeeeeeeee 44
5.2. Satisfaccion general con la administracion electronica..........ccccoceeeveeveenneee. 55
6. DIFICULTADES DE LA E-ADMINISTRACION ......ooviieiiereeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 58
6.1. Problemas encontrados en la e-administracion.............c..cccevveenneccnenenes 58
6.2. Vias de solucion de problemas por parte de la poblacién usuaria............. 61
6.3. Valoracion del servicio de Zuzenean-CAU-ZE...........cccoovivninninccncennen 65
7. LA E-ADMINISTRACION EN LA C.A. DE EUSKADI Y EN EL CONJUNTO
DEL ESTADO ...ttt st sttt et be e bt sat e st st e b e nbe e b e sneas 68
7.1. La administracion electrénica, poblacion usuaria y forma de acceso........ 68
7.2. Uso de los portales y sedes electroniCas.........cccevueeeeeeeesesiesesieseeeeeeenes 72
7.3. Comparacion de niveles de satisfacCion..........cccceeeeveeeecececccceceececeeeee, 73
8. CONCLUSIONES......cc ettt sttt et e sbe e st e s 76
O, ANEXOS ..ttt bttt et et b e nbe e sae e st e 81
9.1. INAICE AE tADIAS ......vvveeeeveveeee e 81
9.2, INAICE E GrAFICOS.......oeveeeeeeeeeeeeeeeeeee ettt 83
9.3, BibHOGrafial.....c.coveieieieeeeses e s 90
9.4, CUBSHIONAIIO. ....cuveueiiiieiert ettt st 92
9.5. Descripcion del fichero de miCrodatos ..........ccovevveieeecinenieneseseeeeeeeeens 100
3

Satisfaccion de la ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos.
Informe |. ESSE_P - 2019



EUSKO JAURLARITZA v~ ! GOBIERNO VASCO

4

Satisfaccion de la ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos.
Informe |. ESSE_P - 2019



EUSKO JAURLARITZA -  GOBIERNO VASCO

INTRODUCCION

Al menos son tres los tipos de trabajos estadisticos y
estudios que vienen abordando la administracion electrénica
desde el comienzo del siglo:

e Estudios de oferta de servicios, procedimientos,
trdmites y contenidos electrénicos por parte de las
distintas administraciones publicas®

e Estudios de demanda o uso por parte de personas y
empresas?

e Estudios sobre modelos de aceptacion tecnoldgica,
centrados en explicar la intencion de utilizar la
administracion tecnoldgica®

Dentro de los modelos de aceptacion tecnolégica se
encuentran los estudios de satisfaccion o también
denominados de actitud frente al uso.

Obviamente la oferta y sus caracteristicas, asi como el uso
de la administracion electronica, estan vinculados a la
aceptacion y satisfaccion con ese uso.

Las encuestas a personas y a establecimientos econdémicos
elaboradas en 2019 y los informes presentados abordan
esta tercera columna de las investigaciones sobre la
e-administracion.

El uso generalizado y creciente de internet por parte de la
poblacion, tanto en extensién como en profundidad, posibilita
su conversién en uno de los canales principales para la
interaccion entre la red y las administraciones publicas.

! Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. Organo

Estadistico Especifico. Estadistica de Servicios Publicos Electrénicos.

http://www.euskadi.eus/estadistica-de-servicos-publicos-electronicos-espe-2016/web01-

s2jusap/es/

? Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. Organo

Estadistico Especifico. Barémetro de la E-administracion.

http://www.euskadi.eus/barometro-de-la-administracion-electronica-en-la-c-a-de-euskadi-

bea/web01-s2jusap/es/

% Kriti Priya Gupta, Swati Singh and Preeti Bhaskar. Electronic Government, An
International Journal, Vol. 12, No. 2, 2016. Citizen adoption of e-government: a

literature review and conceptual framework.

https://www.researchgate.net/publication/301704505 Citizen adoption of e-

government A literature review and conceptual framework
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Inmediatez, accesibilidad y organizacion son rasgos del
canal que propician su potenciacion como, incluso, el
prioritario para que la ciudadania pueda informarse o
gestionar y tramitar cualquier cuestion que atafia a su
relacion con el Gobierno Vasco y sus departamentos, asi
COmMO con sus organismos auténomos (OOAA).*

Ello atafie tanto a la consulta o gestion de la tramitacion de
las necesidades ciudadanas con respecto al Gobierno Vasco
y Sus organismos autonomos, como a la informacién publica
que éste ofrece, de acuerdo a las leyes sobre transparencia
y buen gobierno que se han ido desarrollando e implantando
a lo largo de los ultimos afos.

El interés por la extension y la mejora de los servicios
electronicos que el Gobierno Vasco viene desarrollando al
respecto hace necesaria una medicibn del estado y
profundidad de la relacion digital establecida entre ambas
partes, a través de la sede electronica que la administracion
ofrece y del resto de portales especificos de sus
departamentos y organismos autbnomos.

Se trata de conocer en qué medida los canales electronicos
han conseguido cuota en su coexistencia con los canales
tradicionales existentes, tales como el presencial o el
telefonico; hasta qué punto son utilizados, en qué nivel de
profundidad y con qué objetivos.

Del mismo modo, se trata de determinar qué problemas
encuentra la ciudadania en su interaccion electronica, y en
gué medida los medios propuestos para su solucién son
utilizados, frente a posibilidades como el abandono del canal
o la busqueda de soluciones propias.

Se medir4, asi mismo, la satisfaccion tanto general como la
referida a aspectos especificos de la propuesta, en funcion
de los objetivos de la poblacion usuaria.

* Gobierno Vasco. Departamento de Hacienda y Economia. El Sector Publico de la

CAE y entidades participadas 2018.
https://www.euskadi.eus/el-sector-publico-de-la-cae-y-entidades-participadas-

2018/web01-a2ogafin/es/

IAdministracion Institucional: Organismos Autdnomos

Academia Vasca de Policia y Emergencias

Autoridad Vasca de la Competencia

Emakunde-Instituto Vasco de la Mujer

Eustat-Instituto Vasco de Estadistica

Gogora-Instituto de la Memoria, la Convivencia y los Derechos Humanos

HABE-Instituto de Alfabetizacidon y Reeuskaldunizacién de Adultos

IVAP-Instituto Vasco de la Administraciéon Publica

Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

Lanbide-Servicio Vasco de Empleo

Osalan-Instituto Vasco de Sequridad y Salud Laborales

6

Satisfaccion de la ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos.

Informe |. ESSE_P - 2019


https://www.euskadi.eus/el-sector-publico-de-la-cae-y-entidades-participadas-2018/web01-a2ogafin/es/
https://www.euskadi.eus/el-sector-publico-de-la-cae-y-entidades-participadas-2018/web01-a2ogafin/es/
https://www.euskadi.eus/el-sector-publico-de-la-cae-y-entidades-participadas-2018/web01-a2ogafin/es/#r01-accordion-body-922711
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_2/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_3/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_4/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_5/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_25/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_6/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_7/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_8/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_9/es_def/index.shtml
https://www.euskadi.eus/web01-a2ogafin/es/contenidos/entidad/soc_publica_10/es_def/index.shtml

EUSKO JAURLARITZA L

© GOBIERNO VASCO

El dltimo de los

propésitos del estudio consiste en

contextualizar los datos obtenidos utilizando para ello las
diferentes series de datos elaboradas por el Centro de
Investigaciones Sociolégicas —CIS- a lo largo de los Ultimos

anos.

Concretamente,

se utilizaran para ello

las encuestas

realizadas sobre calidad de los servicios publicos en los

afios 2015, 2016 y 2017, ademas del

Baroémetro de

septiembre 2017, que contiene datos especificos sobre
interaccion electronica de la ciudadania del conjunto del

estado.

La comparacion resulta posible dado que en buena medida

se han

seguido

similares  criterios metodoldgicos,

especialmente en la configuracion de parte del cuestionario y
en la definicion de las preguntas efectuadas.

1. FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA. ESSE_P — 2019

1|[Marco poblacional Listado de teléfonos fijos de la C.A. de Euskadi
2|Universo Poblacion de 18 a 74 afios residente enla C.A. de Euskadi
3|Sobremuestreo Si

4|Sustitucion No

5|Tamafio muestral real 15.015 viviendas. Seleccién de una persona por vivienda.

Tamafio de muestra teérico
(muestrarecogida)

2.092. En Alava 488, en Bizkaia 898 y en Gipuzkoa 706

Afijacion

Afijacion proporcional

Variables de estratificacion

Territorio Histdrico de residencia, Sexo y Edad (grupos quinquenales)

O |N|[O

Tipo de muestreo

Muestreo Aleatorio Simple (M.A.S.)

10

Seleccién de la personaen la
vivienda

Método del Ultimo cumpleafios

11

Ponderaciéon

Territorio Histdrico de residencia, Sexo y Edad (grupos quinquenales)

12

Poblacién de ponderacion

Proyecciones de poblacion para 2019 por mes de Eustat, ajustadas a
edad cumplica

Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas), y P = Q, el error es
de + 2,1% para el conjunto de la muestra, un + 4,8% para Alava, un +

13|Error muestral 3,3% para Bizkaia y un = 3,7% para Gipuzkoa
14|Método de recogida CATI (Encuestacion telefénica asistida por ordenador)
15(Periodo de recogida de informacién |Del 10/06/2019 al 16/07/2019

16|Herramienta de recogiday archivo [Canal WEB de Eustat

17

Duracién de cuestionario

CATI=4,07'; CATHHoja de Ruta= 5,57

18

Recogida en campo y elaboracién
de informes

Ikertalde. Grupo Consultor S.A.
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2. RELACION DE LA CIUDADANIA CON LA E-
ADMINISTRACION

2.1. Uso de internet

Gréfico.l.a. Evolucién de poblacion de 16 A 74 afios que han utilizado internet en los Gltimos 3 meses por
019. Miles

1.450,0
1.400,0

1.350,0 -~
1.300,0 --
1.250,0 T--
1.200,0 T--

1.150,0 A
1.100,0 A
1.050,0

1.000,0 T--
950,0 +--
900,0 T--
850,0 +--

800,0 1
750,0 1
700,0 A
650,0 1

600,0 T--
550,0 1--

500,0 1

450,0 -~

400,0 1
350,0 A1

3000 T--
250,0 T--

T
] ' '
------- To--=----T1

'

200,0

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

Fuente: Eustat. Encuesta sobre la Sociedad de la Informacién. Familias

La generalizacion en el acceso a internet por parte de la ciudadania
permite el establecimiento de este canal como basico en la relacion
entre esta y la administracion publica. En 2003 algo mas de un
tercio de la poblacion de 16 a 74 afios de la C.A. de Euskadi —el
34,8%- era usuaria de internet, llegando al 89,6% en 2019, segln
datos de Eustat”.

Su uso resulta masivo y creciente, y tiende a incorporar cada vez
mas elementos asociados a la vida cotidiana, privada o profesional,
de las personas.

Este incremento en el uso de internet, tanto en términos de
extension entre la ciudadania como en lo referente a la
complejidad, refuerza la apuesta por el canal, dadas las
evidentes ventajas en forma de inmediatez y rapidez y en la
reduccion de costes de gestion.

> Eustat. Encuesta de la Sociedad de la Informacién. Familias. ESIF.
https://eustat.eus/estadisticas/tema_15/opt 1/ti_Encuesta%20sobre%20la%20sociedad
9%20de%20la%20informacion.%20Familias/temas.html#cb
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Teniendo en cuenta los grupos de edad cumplida de 18 a 74
afnos, que han sido los investigados en la encuesta, casi 9
de cada 10 personas —el 87,8%- respondieron que en los
tltimos 12 meses se habian conectado una vez o mas a

internet.

personas.

Este porcentaje corresponde con 1.379.000

Tabla 1. Poblacién de 18 a 74 afios usuaria de internet los Gltimos 12 meses por edad cumplida (grandes
grupos) segun territorio histérico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles y %

Territorio Historico

C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
N TOTAL
SEXO SEXO SEXO
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre Mujer Hombre [ Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer

TOTAL 1.379,2 681,7 697,5] 208,8| 105,2| 103,7] 730,4| 360,5| 369,9] 439,9| 216,0 223,9
Edad cumplida

18-34 343,5 172,8 170,7 52,4 26,1 26,2] 176,3 88,4 87,91 1148 58,2 56,7
35-54 643,5 319,2 324,41 100,2 51,4 48,8] 339,14 167,01 172,0] 204,3| 100,7| 103,6
55-74 392,2 189,8 202,4 56,3 27,6 28,71 215,1| 105,0| 110,0f 120,8 57,1 63,7

Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
% TOTAL
Sexo Sexo Sexo
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre Mujer Hombre | Mujer Hombre [ Mujer Hombre | Mujer

TOTAL 87,8 87,9 87,6 88,7 90,1 87,4 88,5 89,1 88,0 86,1 85,0 87,2
Edad cumplida

18-34 99,7 99,4 100,01 100,0f 100,0| 100,0 99,4 98,9| 100,0] 100,0f 100,0| 100,0
35-54 95,9 94,6 97,2 97,1 98,3 95,9 96,4 95,0 97,7 94,5 92,1 96,9
55-74 70,6 71,8 69,5 70,5 71,9 69,2 72,7 75,4 70,3 67,2 65,9 68,3

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019.

No obstante, el uso de internet no es universal. El 12,2% de
las personas que no tienen ningdn habito de acceso a este
instrumento es de por si una cifra relevante que impide el
abandono completo por parte de la administracion de otros
canales de relacion, tales como el presencial o el telefénico.

Gréfico 1. Poblacién de 18 a 74 afios que ha usado internet
durante los dltimos 12 meses. C.A. de Euskadi. 2019. %

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019
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Ese porcentaje no se reparte de manera uniforme,
respondiendo a colectivos sociodemograficos concretos
asociados, sobre todo, a la edad y el nivel de instruccién.

La edad destaca como factor de freno en la extension de la
administracion electrénica. Entre los 55 y los 64 afios un
20% de la ciudadania no hace ningun uso de internet. Y este
porcentaje se eleva hasta un 41% entre quienes superan
este limite de edad.

La cuestion resulta relevante, dado que no solo se trata de
un grupo de poblacion importante en términos cuantitativos,
sino también porque a priori aparece como un conjunto
dificilmente incorporable al mundo digital, salvo por el natural
remplazo poblacional.

El otro grupo sociodemogréfico alejado del mundo digital es
el de la poblacion sin niveles de formacion reglados, casi
completamente inoperantes en este ambito, o con estudios
primarios, entre los que un 40% no hace ningun uso de
internet. En este caso no son cuantitativamente tan
importantes, especialmente la poblacion sin ningun tipo de
estudios.

Aungue no se ha medido en la encuesta, detras de un
conjunto significativo de personas mayores y/o de la
poblacion con escasa formacion, se encuentra poblacion en
riesgos de exclusion social, con bajos recursos econdémicos
y sociales y a veces con problemas cronicos de salud.

Estas circunstancias impiden en la actualidad un desarrollo
completo de la administracion electronica, a la vez que
obligan el mantenimiento de canales presenciales o
telefonicos en las relaciones administraciones publicas-
personas.

Por ultimo, resulta preciso afirmar que, dado el incremento
de soportes y tecnologias diferentes que permiten acceder a
internet  (teléfonos moviles/APPs, tablets, dispositivos
médicos de seguimiento, internet de las cosas —loT-, etc.),
las personas usuarias no son siempre conscientes de que
estan informandose o realizando una gestion a través de
internet.
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Gréfico 2. Poblacion de 18 a 74 afios que ha usado internet durante los Ultimos 12 meses
segun variables sociodemogréficas. C.A. de Euskadi. 2019. %
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

2.2. La administracion electronica ejecutada por terceras personas

La busqueda de informacion en portales de administraciones
publicas, asi como la propia realizacion de gestiones o tramites
para familiares, amistades, comparieros y comparieras de estudios,
de trabajo, viene siendo una forma mas pero relevante de
relacionarse con las administraciones publicas.

Una de cada cinco personas encuestas, el 20,2%, afirmaron que
alguna vez se habian servido de terceras personas para que les
buscaran informacion o les gestionaran un procedimiento, tramite o
servicio relacionado con el Gobierno Vasco o sus OOAA. En
nameros absolutos serian algo méas de 300.000 personas.

Podrian distinguirse dos posibles causas complementarias. Por un
lado tendriamos a personas con limitaciones de comprension
conceptual, de conocimientos basicos de accesos a buscadores y
paginas web. Por otro estarian las personas expertas, habituadas al
uso de internet y al acceso a portales publicos, o, simplemente
expertas en la gestion de un tipo de ayuda, de autorizacion o
cualquier otro tipo de procedimiento administrativo.

Este colectivo, no obstante, puede colaborar con el primer grupo
sefialado o con personas con habilidades digitales pero que
desconocen con detalle la ejecucion de un procedimiento o tramite
administrativo concreto.
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Este ultimo caso se corrobora con algunos de los datos que ofrece
la encuesta.

Concretamente, los mayores porcentajes de peticién de ayuda a
terceros se dan entre quienes cuentan con entre 18 y 24 afios -

23%-, 35 a 44 afos -22%- y 45 a 54 afos -24%-.

Asi mismo entre personas paradas -25%- y entre quienes cuentan
con estudios secundarios -24%- y universitarias -23%-, en cuanto al
nivel formativo.

Alava destaca por su porcentaje con un 24,9%, casi cinco puntos
porcentuales mas que la media de la C.A. de Euskadi.

Tabla 2.
Poblacién de 18 a 74 afios que ha solicitado ayuda para que una tercera busque en internet o realice algun tramite relacionado con
el Gobierno Vasco o sus OOAA por edad cumplida (grandes grupos) segun territorio histérico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
N TOTAL
SEXO SEXO SEXO
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre |Mujer
TOTAL 317,8 156,4 161,4 58,6 25,9 32,8 159,1 75,4 83,6 100,1 55,1| 45,0
18-34 71,4 36,9 34,6 15,8 41 11,6 38,6 18,6 20,0 17,1 141 2,9
35-54 153,7 75,0 78,6 29,5 15,1 14,4 69,2 32,8 36,3 55,0 27,1 27,9
55-74 92,7 44,5 48,1 13,4 6,6 6,7 51,3 24,0 27,3 28,0 13,9 14,1
Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
% TOTAL
SEXO SEXO SEXO
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre |Mujer
TOTAL 20,2 20,2 20,3 24,9 22,2 27,7, 19,3 18,6 19,9 19,6 21,7 17,5
18-34 20,7 21,2 20,3 30,2 15,7 44,3 21,8 20,8 22,8 14,9 242 51
35-54 22,9 22,2 23,5 28,6 28,9 28,3 19,7 18,7 20,6 25,4 24,8| 26,1
55-74 16,7 16,8 16,5 16,8 17,2 16,1 17,3 17,2 17,4 15,6 16,1| 15,1

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servic ios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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Gréfico 3. Poblacion de 18 a 74 afios que ha solicitado ayuda
aterceras personas para informarse o ejecutar una gestion o
tramite electrénico con el Gobierno Vasco o sus OOAA.
C.A. de Euskadi. 2019. %

No;
79,8

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Graéfico 4. Poblacién de 18 a 74 afios que ha solicitado ayuda a terceras personas para
informarse o ejecutar una gestion o tramite electronico con el Gobierno Vasco o sus OOAA por
variables sociodemogréficas. C.A. de Euskadi. 2019. %
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019
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Poblacion usuaria y potencial de la administracion

electronica

Tabla 3. Poblacion de 18 a 74 afios total y que ha buscado informacién o realizado gestiones por internet
con el Gobierno Vasco y sus OOAA en los Ultimos 12 meses por edad cumplida (grandes grupos)
segun territorio histérico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019

Territorio Histérico
N TOTAL C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
Sexo Sexo Sexo
— TOTAL —]TOTAL —]TOTAL -
Hombre | Mujer Hombre [ Mujer Hombre | Mujer Hombre [ Mujer
TOTAL 1.571,2( 775,4|795,8| 235,4| 116,8(/118,6] 824,9| 404,5(420,4] 510,9| 254,1]|256,8
Total [No se conecta a internet 192,1 93,7] 98,3 26,6 11,7] 15,0 94,5 441( 50,5 71,0 38,1 32,9
Si 643,0( 303,8/339,3] 94,0 42,1| 51,9|356,1| 173,7|182,5|192,9| 88,0(104,9
No 703,9| 360,3|343,5/108,8| 60,0| 48,8/ 360,8| 178,9|181,9]| 234,2| 121,3|/1129
No recuerda 30,6] 16,3| 144 5,3 26| 2,7] 125 69| 57| 12,9 6,8| 6,0
No contesta 1,7 14| 03] 0,7 0,4 0,3 1,0 1,0/ 0,0 0,0 0,00 0,0
18-34 |Total 3445| 173,8/170,8] 52,3 26,1| 26,2|1177,3 89,5| 87,911149 58,2| 56,6
No se conecta a internet 1,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Si 202,8| 94,0/1089| 26,7 89| 17,8/ 111,8| 539| 57,9 64,3 31,2 33,1
No 1295 73,3| 56,2| 233 16,2 71| 604| 31,6| 28,8 458| 255| 20,3
No recuerda 10,2 45 5,7 2,3 1,0 1,3 3,1 2,0 1,2 4.8 15 3,2
No contesta 1,0 10/ 00 0,0 0,00l 0,0 1,0 10/ 00 0,0 0,0/l 0,0
35-54 (Total 671,3] 337,4/333,8/103,2] 52,3] 51,0{351,8] 175,8]176,1] 216,2] 109,4]106,9
No se conecta a internet 27,7 18,2 95 3,0 09| 22| 128 88| 40] 119 86| 33
Si 323,2| 151,6(171,6] 52,0 246| 27,41 176,1 86,2| 90,01 95,1 40,8| 54,3
No 306,7| 158,3(148,3] 45,3 256| 19,71 157,0 77,2 79,81104,3 55,5] 48,9
No recuerda 134 9,3 4,1 2,6 1,2 14 5,9 3,6 2,3 4.9 45 0,4
No contesta 0,3 00| 03] 03 0,0/ 03] 0,0 0,0l 00] 0,0 0,0/ 0,0
55-74 (Total 555,5| 264,31291,2| 79,9| 38,4| 41,55[2958| 139,3|156,6|179,9| 86,6/ 93,2
No se conecta ainternet | 163,4| 74,5/ 88,8 23,6| 10,8| 12,8 80,7 34,3| 46,5 59,1 295| 29,6
Si 117,0 58,2| 58,8 15,3 8,6 6,7] 68,2 33,6| 34,6] 335 16,0 17,5
No 267,7] 128,7(139,0]1 40,2 18,2 22,0]11434 70,1 73,3] 84,1 40,3] 43,7
No recuerda 7,0 25 46| 04 0,4 0,0 3,5 13| 22| 32 08| 24
No contesta 0,4 0,4 0,0 0,4 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
) Territorio Histérico
AEADMINISTR_A'CION' C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
% Sobre pobla~C|on de 18| TOTAL Sexo Sexo Sexo
a 74 afnos — TOTAL —] TOTAL —] TOTAL -
Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre [ Mujer
TOTAL 40,9 39,2| 42,6] 39,9 36,0| 43,81 43,2 429| 43,4 37,8 34,6| 40,8
18-34 58,9 54,1 63,8] 51,0 34,1 67,91 63,1 60,3| 65,91 56,0 53,6| 58,4
35-54 48,2 449| 51,4 50,4 47,0] 53,8] 50,1 49,0| 51,11 44,0 37,3| 50,8
55-74 21,1 22,01 20,2] 19,1 22,4 16,11 23,1 2411 22,11 18,6 18,5 18,8
EADMINISTRACION. Territorio Histérico
% Sobre personas C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
usuarias de internet los TOTAL Sexo Sexo Sexo
dltimos 12 meses Hombre | Mujer TOTAL Hombre | Mujer TOTAL Hombre | Mujer TOTAL Hombre | Mujer
TOTAL 46,6 44.6| 48,6] 45,0 40,0 50,0 48,8 48,2 49,3 43,9 40,71 46,9
18-34 59,0 5441 63,8] 51,0 34,1 67,91 634 61,0| 659 56,0 53,6| 58,4
35-54 50,2 475| 52,9] 51,9 479 56,11 51,9 51,6| 52,3] 46,5 40,5 52,4
55-74 29,8 30,7| 29,1 27,2 31,2 23,31 31,7 32,0| 315 27,7 28,0 27,5
Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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Tomando como referencia el total de la poblacién de 18 a 74
afios, dos de cada cinco personas residentes en la C.A. de
Euskadi —el 40,9%- han realizado algun tramite o gestion via
internet en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA, o
han buscado informacion, en los dltimos 12 meses.

Teniendo en cuenta el sexo, se aprecia una brecha positiva
para las mujeres de 3,5 puntos porcentuales mas que los
hombres en el uso de la administracion electronica.

Teniendo en cuenta el territorio histérico, Alava se aproxima
a la media de la C.A. de Euskadi -1 punto porcentual menos-
Bizkaia presenta una tasa de 2,2 puntos por encima y
Gipuzkoa 3,2 puntos menos.

Otro de los indicadores utilizados para medir y comparar la
utilizacion de la administracion electronica utiliza de
denominador el total de internautas. Segun este criterio casi
la mitad de la poblacion de 18 a 74 afios que se han
conectado a internet los Ultimos 12 meses —el 46,6%- ha
sido usuaria de la oferta de administracion electrénica del
Gobierno Vasco o de sus OOAA.

A continuacion, se presentaran siguiendo este ultimo criterio,
las variables que pueden estar asociadas al uso de la
administracion electronica.

Resulta significativa la vinculacion entre ese uso y las
variables edad y nivel formativo.

Gréfico 5. Poblacién de 18 a 74 afos usuaria de
internet los Ultimos 12 meses que ha buscado
informacién o realizado gestiones a través de internet
con el Gobierno Vasco o sus OOAA en los dltimos 12

meses. C.A. de Euskadi. 2019. %

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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Resulta relativamente comln en las personas de 45 afios 0 menos,
-por encima del 60%-, incluso entre quienes tienen de 18 a 24
anos. Pero decae fuertemente a partir de los 55 afos: 37% entre
quienes cuentan con entre 55 y 64 afios y 19% entre los de edad
superior a los 64 afios.

Gréfico6. Pob. de 18 a 74 afios usuaria de internet los Ultimos 12 meses que ha buscado informacién o realizado gestiones a
través de internet con el Gobierno Vasco o sus OOAA en los Glt. 12 meses segln variables sociodemogréficas.
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la

ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Por nivel educativo, el uso de internet para la relacion con la
administracion resulta muy comudn entre la poblacion universitaria -
62%- en franco contraste con el resto de grupos por nivel formativo.

Algo por debajo del uso medio se encuentran quienes han
alcanzado los estudios secundarios -44%- o profesionales, pero es
muy minoritario o inexistente entre quienes cuentan so6lo con
primarios o con ningun tipo de estudios.

Por dltimo, el hébito de conexidn con la administracion a través de
internet es mas probable entre la poblacion ocupada -52%- que
entre la poblacion parada -44%-. Por supuesto, es también menos
probable entre la poblacion inactiva, aunque el escaso uso viene
condicionado por la edad y, en alguna medida también, por el nivel
de estudios de este conjunto.

16
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Tabla 4. Poblacién de 18 a 74 afios por uso probable de la administricacién electrénica en un futuro préoximo por edad
cumplida (grandes grupos) segun territorio historico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. %

Territorio Historico

C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL
TOTAL Sexo TOTAL Sexo TOTAL Sexo
Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer
TOTAL 100,0/ 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0] 100,0/ 100,0{ 100,0f 100,0/ 100,0{ 100,0
Muy probable 40,7 41,5 39,9 43,8 43,4 443 39,2 41,2 37,3 41,7 41,2 42,1
Bastante probable 25,8 25,5 26,1 27,0 27,5 26,6 27,6 27,9 27,3 22,4 20,7 24,1
Total Poco probable 15,7 15,9 154 12,9 13,5 12,4 16,2 151 17,2 16,1 18,2 14,0
Nada probable 16,2 15,6 16,9 15,2 14,9 15,4 15,1 14,1 16,2 18,5 18,3 18,8
No sabe 14 1,3 15 1,1 0,7 1,3 1,7 15 1,9 1,1 1,3 0,9
No contesta 0,1 0,2 0,1 0,0 0,0 0,0 0,1 0,2 0,1 0,2 0,3 0,2
Total 100,0/ 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0] 100,0/ 100,0{ 100,0] 100,0/ 100,0{ 100,0
Muy probable 55,7 53,0 58,4 54,0 51,3 56,7 56,5 54,8 58,2 55,3 51,2 59,6
1834 Bastante probable 32,1 33,1 31,0 37,2 36,4 38,0 31,2 32,3 30,1 31,2 33,0 29,3
Poco probable 9,5 10,4 8,6 7,1 12,3 1,9 8,7 8,5 8,9 11,8 12,4 111
Nada probable 14 2,3 0,5 1,7 0,0 34 1,1 2,2 0,0 1,7 34 0,0
No sabe 1,2 1,1 15 0,0 0,0 0,0 24 2,1 2,8 0,0 0,0 0,0
Total 100,0/ 100,0f 100,0f 100,0f 100,0{ 100,0f 100,0/ 100,0{ 100,0f 100,0/ 100,0{ 100,0
Muy probable 48,5 49,3 47,8 55,8 55,6 55,8 46,7 49,0 44,5 47,9 46,6 49,3
Bastante probable 28,2 25,8 30,6 245 23,3 25,9 314 29,6 33,3 245 20,8 28,4
35-54|Poco probable 14,6 15,3 14,0 11,8 124 114 14,5 13,4 15,7 16,1 19,7 12,4
Nada probable 7,6 8,0 7,2 7,1 7,8 6,3 6,5 6,8 6,3 9,7 10,1 9,2
No sabe 1,0 15 0,5 0,8 0,8 0,6 0,8 1,2 0,3 15 23 0,7
No contesta 0,1 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,6 0,0
Total 100,0f 100,0) 100,0f 100,0f 100,0) 100,0f 100,0f 100,0) 100,0f 100,0f 100,0] 100,0
Muy probable 22,0 241 20,1 21,7 21,0 22,4 20,0 225 17,7 25,5 27,9 23,2
Bastante probable 19,2 20,2 18,2 23,5 27,3 20,0 21,0 23,0 19,2 14,2 12,6 15,9
55-74(Poco probable 20,7 20,2 21,1 18,1 15,8 20,2 22,6 215 23,5 18,8 20,2 17,5
Nada probable 35,9 339 37,6 34,5 34,8 34,2 33,8 30,9 36,3 39,9 38,4 41,3
No sabe 2,0 1,3 2,7 2,1 1,0 31 24 1,6 31 14 0,9 18
No contesta 0,3 0,3 0,3 0,0 0,0 0,0 04 0,5 0,3 0,2 0,0 04
Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
Gréfico 7. Poblacion de 18 a 74 afios segun probabilidad
declarada de uso futuro de la administracién electronica.
C.A. de Euskadi. 2019. %
probable;
probable; 40,7
15,7
Bastante
probable;
25,8
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Tabla 5. Poblacién de 18 a 74 afios por uso probable
declarado de la administracion electrénica en un futuro préximo por uso de la administracién electréonica en
los Gltimos 12 meses segun territorio histérico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL
Sexo Sexo Sexo
HOTTOT - TOTAL romor - TOTAL Fommor - TOTAL Fommor -

Mujer Mujer Mujer Mujer

USO DE USO PROBABLE DE

EADM INISTRACION]EADMINISTRACION
No se conecta [Total 100,0| 100,0| 100,0{ 100,0| 100,0| 100,0] 100,0| 100,0| 100,0] 100,0| 100,0| 100,0
li;”éﬁ;;‘ifsefz Muy probable 51| 50| 52| 71| 104| 47| 47| 48| 46| 48| 34| 64
meses _|Bastante probable 42| 29| 54| 90| 43| 1271 35/ 34| 36/ 32| 18/ 49
Poco probable 154| 165 143| 226| 235 220| 175 186] 165] 99| 121] 73
Nada probable 729 735| 723 613] 61,7] 60,7 714 714] 714] 793| 79,7 79,0
No sabe 25 21l 29 o0l o0/ o0l 30/ 18 40| 28 29 24
Realiza  [Total 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0{ 100,0| 100,0] 100,0| 100,0] 100,0| 100,0| 100,0
ae‘fg‘c't’r‘f;[f;'g: Muy probable 594| 579] 606] 650 629] 66,7 559 544 573 630/ 625 634
1os dltimos 12 |Bastante probable 31,1 325| 299 294| 281| 304| 33,7] 356] 318 272 283| 262
meses Poco probable 74| 71l 771 36| 47| 29| 79| 71| 87 84 84| 84
Nada probable 11| 13| 10l 19| 43| o00| 11| 12| 10 09 o00| 16
No sabe 07 08| o6l 00| 00| o0 13 13 12| o0[ 00| 00
No contesta 03] 04 o041 o0/ 00| 00| o2/ 04/ o00] o6/ 08/ 04
No realiza |Total 100,0| 100,0| 100,0{ 100,0| 100,0{ 100,0] 100,0| 100,0| 100,0] 100,0| 100,0| 100,0
administracion fmuy probable 33,0/ 36,8 29,0/ 32,0/ 338| 297| 31,7 374| 261| 355| 375| 334
ﬁfgﬂﬁ:‘n']?s +, |Bastante probable 26,4] 250] 278] 301] 32,2] 279 274 256] 291] 230] 205] 257
meses. Se |Poco probable 23,7 23,6 23,7] 193] 185| 203 24,1 222 260] 250| 282 215
conectan a |Nada probable 151] 130 17,3| 16,3] 142| 189| 149| 131| 165] 14,9 12,0 180
internet en los [No sabe 18] 170 20l 23] 13 33 19/ 17 20| 16] 17| 14
Gltimos 12 [No contesta 01/ o0| o041 o0] o00f o00] o021 o0 03] 00 00/ 00
No recuerda |Total 100,0| 100,0| 100,0[ 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0| 100,0] 100,0| 100,0| 100,0
Muy probable 50,7] 51,9 493 925| 846] 1000 468 449 491| 375 471| 267
Bastante probable 395 395| 396 75| 154 00| 468 551] 368] 453 32.4| 60,0
Poco probable 39/ 00|/ 83 00| 00| o0l 63 00| 140 31 00| 67
Nada probable 59/ 86/ 28 00l 00/ o0l o0] o0 o00] 141 206 67
No contesta |Total 100,0| 100,0| 100,0{ 100,0| 100,0{ 100,0{ 100,0] 1000f 00| 0,0/ 00| 00
Muy probable 235| 286] 00 571] 1000 o0l o0 o00] 00| 00/ 00/ 00
Bastante probable 17,6/ 00] 1000/ 429 00| 1000 00/ 00/ 00] 00 00| 00
Poco probable 58,8 714 00l 00| 00| o00|1000][1000f 00 00/ 00/ 00

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Deteniéndose en la posibilidad de un uso futuro de la
administracion electronica, dos de cada tres personas de 18 a 74
afos —el 66,6%- lo consideran muy probable o bastante probable,
mientras que el otro tercio piensa que serd poco o nada probable.

Apenas un 9,3% de la poblaciéon que no se ha conectado a
internet en los Ultimos 12 meses, declara que sera bastante
0 muy probable que lo haga en un futuro proximo para
buscar informacion o realizar alguna gestion con el Gobierno
Vasco o sus OOAA.

Mas de la mitad de las personas que si se han conectado
pero no han realizado tramites o busquedas en los portales
publicos en los ultimos 12 meses —el 59,4%- piensan que
sera bastante o muy probable que lo hagan en un inmediato
futuro.
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Por otro lado, nueve da cada diez personas que si que han
realizado actividades asociadas a la administracion
electronica —el 90,5%- afirman que lo seguirdn haciendo en
el futuro.

A las 643.000 personas® que afirmaron ejecutar alguna
accion relativa a la e-administracion en los ultimos 12 meses
-restando unas 61.300" de ellas que ven poco o nada
probable repetir o no saben- habria que afadir otras 463.900
gue sin haber realizado tramites o gestiones, o informarse en
portales del Gobierno Vasco o sus OOAA, piensan hacerlo
en el futuro préximo.

En total cabria pasar de las 643.000 personas usuarias a
1.045.600 potenciales utilizadoras de la administracion
electronica, lo que podria suponer un incremento del 62,6%,
alcanzando a dos de cada tres personas - el 66,6%- de la
poblacién de 18 a 74 afios residente en la C.A. de Euskadi.

166.800 residirian en Alava, 551.500 en Bizkaia y 327.300
en Gipuzkoa.

Si en 2019 se contabilizaron 35.400 mas mujeres que
hombres que realizaron alguna actividad asociada a la
administracion electrénica, parece que en el futuro esa
distancia tendera a disminuir, siendo de 5.800 mujeres mas.

La edad y el nivel de instruccion de la poblacion parecen seguir
siendo variables claves con relacion al uso futuro de Ila
administracion electronica.

Hasta los 34 afios la probabilidad ronda el 90%, supera el 80% del
grupo de 35 a 44 afios, y llega al 75% en el de 45 a 54 afios. A
partir de esa edad, y particularmente en edades de jubilacién, su
uso es muy improbable.

® Para realizar una correcta comparacién con otras fuentes de estudio del uso de la
administracion electronica en la poblacion (TIC-Hogares de INE, ESIF de Eustat) resulta
preciso descontar las personas usuarias que no utilizan la e-administracion para usos
g)articulares. En el apartado 4.1 de este informe se presentan estos datos.

6.300 personas usuarias de la e-administracién no saben —o no contestan- si la
volveran a utilizar en el futuro.
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Grafico 8. Poblacion de 18 a 74 afios segun probabilidad
declarada de uso futuro de la administracion electrénica por
edad cumplida. C.A. de Euskadi.2019.%

1 1
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Gréafico 9. Poblacién de 18 a 74 afios segun probabilidad declarada de
uso futuro de la administracion electrénica por nivel de instruccion.
C.A. de Euskadi.2019.%
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Gréafico 9. Poblacién de 18 a 74 afios segUn probabilidad declaradade
uso futuro de la administracion electrénica por nivel de instruccion.
C.A. de Euskadi.2019.%
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BMuy probable U Bastante probable B Poco probable ® Nada probable

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Igualmente sucede con el nivel de estudios. La predisposicion al
uso de la administracion electronica resulta masiva entre la
poblacién universitaria, -ronda el 70%-, entre quienes cuentan con
estudios profesionales o secundarios, y decae entre quienes
cuentan con un nivel de estudios inferior.

El sexo, el territorio de residencia, el tamafio de municipio no

parece tener una relacion sensible con el uso futuro de la
administracion electrdnica.
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Grafico 10. Poblacion de 18 a 74 afios segun probabilidad
declarada de uso futuro de la administracién electrénica por
relacion con la actividad.C.A. de Euskadi.2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

El 77,6% de las personas ocupadas y el 72,2% de las paradas
piensan usar la e-administracion, frente al 47,2% de la inactivas.

Hay que tener en cuenta que una parte relevante de la poblacion
inactiva de 18 a 74 afios son personas jubiladas, de edad elevada y
de media con menor nivel de instruccion que las personas
ocupadas o paradas.

Ademés, de media, precisardn de menos gestiones con la

administracion (hay que recordar que no se ha incluido Osakidetza
en el estudio).
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3. CARACTERIZACION DEL USO DE LA E-ADMINISTRACION

3.1. Medios de acceso

Gréfico 11. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones con portales
del Gobierno Vasco o de sus organismos autonomos en los 12 Gltimos meses segin medios de
acceso. (Respuesta multiple). C.A. de Euskadi. 2019. %

50,9
30,7
17,9
7,3
2,6
La pagina Web del Un buscador de La pagina Web de la Otras paginas Web con No recuerda
organismo o centro Internet (Google. Sede Electronica del  links al organismo o
publico Yahoo. etc.) Gobierno Vasco centro publico

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Teniendo en cuenta a la poblacion usuaria de la administracion
electronica, y permitiendo varias opciones de respuesta, se aprecia
que la principal herramienta de acercamiento para establecer algin
tipo de relacion con la administracion son los buscadores de
internet -50,9%-. En segundo lugar, se sitian los propios portales
del Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos, con 30,7% de
personas usuarias.

Hasta un 17,9% acceden directamente por las paginas de la sede
electronica del Gobierno Vasco, mientras que un 7,3% lo hacen a
través de otras paginas diferentes a las del Gobierno Vasco o de
Sus organismos autbnomos.

Territorialmente también se observan algunas diferencias. Mientras
que en Gipuzkoa, el acceso a través tanto de webs de
departamentos del Gobierno Vasco o de OOAA junto con el de la
sede electronica llega al 56,8%, en Bizkaia supone un 44%. La
poblacion alavesa, por su parte, no se aleja de la media general
con un 49,2%.

El porcentaje de acceso via la sede electronica apenas varia por
territorio historico.
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La preferencia por los buscadores generalistas resulta masiva en el
grupo de edad de entre 25 y 34 afios -61%-, pero no entre las
personas menores 0 mayores, con algunas diferencias poco
relevantes, situadas alrededor de la media.

Gréfico 12. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o de sus
organismos auténomos en los 12 Gltimos meses segin medios de
acceso por sexo. (Respuesta multiple). C.A. de Euskadi. 2019. %

Mujer 52,4 19,3
Hombre 49,2 16,3
Total 50,9 17,9
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Gréafico 14.Pob.de 18a 74 afios que sehainformadoo realizado
gestiones con portales del Gobierno Vascoo de sus OOAA en los 12
Gltimos meses seginmedios de accesopor nivel deinstruccion.
(Respuestam L]Itiple).C.A.Ide Euskadli. 2019. % |
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Gréafico 13. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado
gestiones con portales del Gobierno Vasco o de sus organismos
auténomos en los 12 Gltimos meses segin medios de acceso por edad.
(Respuesta multiple). C.A. de Euskadi. 2019. %
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I I I [
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Gréfico 15. Pob.de 18a 74 afios que sehainformadoo realizado
gestiones con portales del Gobierno Vascoo de sus OOAA en los 12
Gltimos meses segiinmedios deaccesopor relacioncon laactividad.
(Respuestam dltiple). C.A. de Euskadi. 2019. %
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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En todo caso, la estructura de pesos entre los accesos resulta
constante en cuanto a la preferencia por los buscadores
generalistas para toda categoria y grupo, seguido por la preferencia
por paginas especificas y por fin, por la pagina de la sede
electronica.

En todos los casos, también, las paginas externas con enlaces
ocupan la cuarta posicion. Esta Ultima opcion cuenta con cierta
relevancia, aun asi, entre la poblacion inactiva -14%-, ciudadanos y
ciudadanas con estudios secundarios -14%- y entre los grupos de
menor edad -16%- y mayor edad -13%-.

3.2. Conocimiento de la sede electrénica del Gobierno Vasco

Se entiende por Sede Electrénica una direccion electronica,
disponible para la ciudadania a travées de redes de
telecomunicaciones, cuya titularidad corresponde a una
Administracion Publica, o bien a una o varios organismos
publicos o entidades de Derecho Publico en el ejercicio de
sus competencias.

El establecimiento de una sede electréonica conlleva la
responsabilidad del titular respecto de la integridad,
veracidad y actualizacion de la informacion y los servicios a
los que pueda accederse a través de la misma.

Cada Administracion Publica determina las condiciones e
instrumentos de creacion de las sedes electronicas, con
sujeciébn a los principios de transparencia, publicidad,
responsabilidad, calidad, seguridad, disponibilidad,
accesibilidad, neutralidad e interoperabilidad. En todo caso
debera garantizarse la identificacién del 6rgano titular de la
sede, asi como los medios disponibles para la formulacion
de sugerencias y quejas.

Las sedes electronicas dispondran de sistemas que permitan
el establecimiento de comunicaciones seguras siempre que
sean necesarias.

La publicacion en las sedes electrénicas de informaciones,
servicios y transacciones respetara los principios de
accesibilidad y uso de acuerdo con las normas establecidas
al respecto, estandares abiertos y, en su caso, aquellos
otros que sean de uso generalizado por los ciudadanos.

Las sedes electronicas utilizaran, para identificarse y
garantizar una comunicacién segura con las mismas,
certificados reconocidos o cualificados de autenticacion de
sitio Web o medio equivalente.®

® Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
https://www.boe.es/buscar/pdf/2015/BOE-A-2015-10566-consolidado.pdf
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Grafico 16. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha
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Casi dos de cada tres

informado o realizado gestiones con portales del personas de 18 a 74 aﬁOS

Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en los
12 dltimos meses por conocimiento de la sede

usuarias de la

electrénica del Gobierno Vasco. C.A. de Euskadi. 2019. % adminiStFaCién e|eCtrénica

del Gobierno Vasco y sus
OOAA —el 64,5%- afirman

conocer la sede
electrénica de ese
organismo. Hasta

413.400 personas, de las
643.000 que se han
informado o0 gestionado
algun tramite.

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Tabla 6. Poblacion de 18 a 74 afios que harealizado gestiones o se hainformado
en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por conocimiento de la sede electronica del Gobierno
Vasco segun territorio histdrico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico

C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL
Sexo Sexo Sexo
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -

Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer
TOTAL 643,0| 303,8] 339,3] 94,1| 42,2] 519 356,1| 173,6| 182,5| 192,9] 88,0/104,9
Si 413,4| 188,3| 225,0( 70,2| 29,7| 40,6 229,7| 108,7| 1210 1134| 50,0 634
No 227,7| 114,1] 1136| 23,9 125| 113]| 1244 63,6] 60,8 795| 38,0 41,5
No contesta 2,0 1,3 0,6 0,0 0,0 0,0 2.0 1,3 0,6 0,0 0,0 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

Teniendo en cuenta que una parte relevante de la
administracion electréonica reside en la busqueda de
informacion, ubicada en éareas diferentes a la de la sede
electronica del Gobierno Vasco en Euskadi.eus o en otros
portales de los organismos auténomos, estamos ante un
porcentaje y cifras significativamente altas.

A esta razén hay que sumar, como se pudo apreciar en el
apartado anterior, el que la mayor parte de los accesos se
realizan o con buscadores de internet o a través de las
propias paginas web de los portales publicos, por lo que se
puede acceder a la sede, a su contenido y oferta, sin ser
conscientes de que se estd en un apartado especialmente
regulado de un portal.

Tampoco hay que olvidar que un 17,9% afirma que entra
directamente a la sede electronica, por lo que hay que
presuponer que estamos ante un nivel de persona usuaria
experta.
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El grado de conocimiento de la sede electronica del
Gobierno Vasco se ve influido ligeramente por las variables
sociodemogréficas consideradas.

La mayor asociacion, como en los casos anteriores, viene
dada por los grupos no usuarios de internet, no ya para la
relacion con la administracion, sino para cualquier uso. Por
lo tanto, se reduce notablemente entre las personas
mayores de 64 afios -50,2%- y entre quienes cuentan con
educacion primaria -50,8%-.

También se perciben diferencias merecedoras de cierta
consideracion en otras variables. Por sexo, su conocimiento
esta ligeramente mas extendido entre mujeres -66,4%- que
entre hombres -62,3%-.

Esta mas extendido, asi mismo, entre la ciudadania alavesa
-75%-, con Gipuzkoa, por el contrario, mostrandose como el
territorio mas débil al respecto -59%-, quedandose Bizkaia
en la media -65%-

En cuanto al tamafio de las poblaciones de residencia, el
conocimiento se reduce ligeramente entre quienes habitan
en nucleos inferiores a los 20.000 habitantes -61,4%-.

Gréfico 17. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o de sus
OOAA en los 12 Glt. meses por conocimiento de su sede electronica segln variables sociodemogréficas.
C.A. de Euskadi.2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

La poblacion ocupada ofrece el mayor nivel de conocimiento
con un 66,2%, bajando hasta el 59,4% entre poblacion
inactiva y parada.
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3.3. Idioma utilizado en la administracién electrénica

Uno de los elementos que diferencia a las administraciones
vascas, asi como a las de las comunidades autonomas con
lenguas oficiales propias, con respecto a la administracion
central, deriva de la obligacion de utilizar ademas del
castellano la lengua propia en toda la oferta electronica, ya
sean contenidos, servicios o procedimientos y tramites.

Grafico 18. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha
informado o realizado gestiones con portales del
Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en
los 12 dltimos meses por idioma usado.

C.A. de Euskadi. 2019. %

Castellano

68,3

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Algo mas de dos tercios de la poblacion usuaria de la
administracion electronica —el 68,3%- usan preferentemente
el castellano, el 16,7% el euskera y uno de cada siete —el
14,2%-utiliza indistintamente ambos idiomas.

El primer elemento a valorar sobre estos resultados,
obviamente, se centra en el propio conocimiento del
euskera.

Asi, utilizando el nivel de habla de las personas encuestadas
como indicador de conocimiento, se puede apreciar como el
57,7% de las personas usuarias de la e-administracion habla
bien o bastante bien el euskera. Este porcentaje se reduce al
37,7% en Alava, se acerca a la media en Bizkaia con un
55,8% y asciende al 70,9% en Gipuzkoa.

Contando con que 193.500 personas utilizan el euskera o el
euskera y el castellano para la administracion electrénica,
siendo 370.900 las que hablan bien o bastante bien, aparece
un porcentaje del 52,2%, lo que significaria que se pierden
cerca de 5,5 puntos porcentuales de poblacion usuaria que
conociendo el euskera no lo utiliza en sus busquedas y
gestiones administrativas con el Gobierno Vasco y sus
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OOAA. Esta pérdida resulta menor en Alava —de -2,2 puntos
porcentuales y mayor en Bizkaia —de -7,3 puntos- y en
Gipuzkoa —de -9,1 puntos-.

Un 3,8% de las personas que afirman hablar algo, alguna
conversacion sencilla, utilizan euskera y castellano de forma
indistinta en la administracion electrénica, empleando el

castellano el resto.

Tabla 7. Poblacion de 18 a 74 afios que harealizado gestiones o se ha informado
en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por nivel de habla en euskera e idioma utilizado segun territorio histéric
0y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Historico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL
TOTAL SEXO TOTAL SEXO TOTAL SEXO
Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer
TOTAL 643,01 303,8| 339,3] 94,1 42,2 51,9] 356,1| 173,6| 182,5] 192,9 88,0 104,9
IDIOMA DE USO EN LA
Castellano 438,7| 205,6| 233,1] 80,2 38,6 41,6] 252,0( 121,9| 130,1| 106,6 452 61,4
Euskera 107,1 48,5 58,7 55 0,7] 49| 436 16,0{ 27,55] 58,0 31,7 26,2
Castellano y euskera 91,3 454 459 75 30| 45] 56,2 314 249] 276 11,1 165
No recuerda 5,0 4,3 0,8 0,0 0,00 00 4,3 4,3 0,0 0,8 0,0 0,8
No contesta 0,9 0,0 0,9 0,9 0,0l 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
NIVEL DEHABLA |IDIOMA DEUSO EN LA
DE EUSKERA EADMINISTRACION
Total 277,21 124,1] 153,3] 20,8 7,1] 13,8] 136,6 63,6] 73,0] 1199 53,3 66,5
Castellano 1105 451 65/4| 128 6,0l 68] 57,7 252 32,5] 40,0 139| 26,1
Habla bien [Euskera 97,2 456| 51,7 4,2 0,7] 3,6] 37,8 15,2 226] 55,2 29,7 255
Castellano y euskera 64,5 29,11 354 3,8 04| 34| 36,8 189 179] 239 9,7] 141
No recuerda 5,0 4,3 0,8 0,0 0,00 0,0 4,3 4,3 0,0 0,8 0,0 0,8
Bastante bien [Total 93,7 43,9| 49,8| 14,7 52| 94] 62,0 28,7 33,5 16,9 10,0 6,8
Castellano 61,9 28,1 33,8] 10,1 3,1 7,0 403 18,3 22,1 114 6,7 4,7
Euskera 9,9 2,9 7,0 1,3 00| 13 5,8 0,9 4.9 2,8 2,0 0,8
Castellano y euskera 21,9 12,9 9,0 3,3 2,1 1,1] 159 9,5 6,5 2,7 1,3 1,3
Total 128,6 63,3| 65,3| 27,9 14,41 135] 77,2 40,41 36,8] 235 85| 150
capla algo, - |Castellano 1234 599| 635 27.2| 140] 132| 73.7] 37.4] 363| 225 85 140
sencilla Castellano y euskera 49 34 15 0,4 0,4 00 35 3,0 0,5 1,0 0,0 1,0
No contesta 0,3 0,0 0,3 0,3 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Habla slo Total 1045 504| 541 203 88| 115 61,3 309 304] 228| 107 121
palabras Castellano 104,0 50,4 53,6] 198 8,8] 110] 613 30,9] 304 228 10,7 12,1
No contesta 0,5 0,0 0,5 0,5 0,0 05 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
No habla nada |Castellano 36,2 20,01 16,2 10,0 6,6/ 3,4 16,8 8,1 8,7 94 53 4,1
No sabe/No |Castellano
contesta 2,8 2,1 0,7 0,3 0,0 0,3 2,1 2,1 0,0 0,4 0,0 0,4

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

En cuanto a la edad, el euskera resulta mas utilizado cuanto mas
joven es la poblacion usuaria. Varia especialmente la preferencia
por el uso exclusivo del euskera en la interaccion, y no tanto en el
uso indiferente del idioma. Asi, entre los que cuentan con entre 18y
24 afios, un 31% espera una interaccion en euskera. Este
porcentaje se va reduciendo por edad, para quedarse en menos de
un 8% a partir de los 54 afos.

Por territorios, la ciudadania guipuzcoana resulta ser la que en
mayor medida utiliza el euskera -30%-. Junto con el uso
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Gréfico 19. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha
informado o realizado gestiones con portales del
Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en los
12 dltimos meses por idioma usado segln sexo.
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combinado, la expectativa del euskera se acerca a la del castellano.
En Bizkaia -12%- y, sobre todo, en Alava -6%-, el euskera es
mucho menos exigido.

El uso del euskera como idioma Unico de consulta o gestion, o
como posibilidad al mismo nivel del castellano, tiende a darse entre
la ciudadania de poblaciones de menos de 20.000 habitantes -43%.
Sin embargo, en las poblaciones de mayor tamafio, la expectativa
global de uso del euskera no alcanza el 16%.

En cuanto a la relaciéon con la actividad, la utilizacién del euskera se
reduce ostensiblemente entre la poblacion parada, cuando se toma
como idioma unico.

El incremento en el nivel de estudios se asocia positivamente al uso
del euskera, aunque no tanto como idioma posible. Solo entre la
poblacién universitaria la preferencia por el euskera se acerca a un
cuarto de ese grupo. Entre el resto, existe una progresiva
castellanizacion del uso cuando menor es el nivel. La preferencia
por el euskera apenas supera el 6% de quienes cuentan con
estudios primarios y profesionales.

Casi resulta una obviedad que el uso del euskera en la
administracion electrénica, en exclusiva o combinado, se centra en
poblacién autoctona, y que no existe entre la poblacion nacional de
otros paises, o entre las que cuentan con nacionalidad doble.

Teniendo en cuenta el sexo y el idioma, si se agregan euskera y
euskera y castellano, no presenta diferencias.

Grafico 20. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha

C.A. de Euskadi. 2019. %

informado o realizado gestiones con portales del
Gobierno Vasco o de sus organismos autonomos en los

12 dltimos meses por idioma usado segun edad.
C.A. de Euskadi. 2019. %

l l l l . 7 L L L L
65-74 afios 81,4 ‘ 7,7| 10,9
Mujer 68,9 173 | 136 o 1 1 : 1
55-64 afios 76,5 ‘ 7,6| 14,5
I e
45-54 afios 76,8 ‘ 10,3 | 12,9
Hombre 67,7 160 | 14,9 L] ! ! 1 !
35-44 afios 67,7 ‘ 19,3 | 12,5
‘ ‘ ‘ ‘ ] | | | I
25-34 afios 62,1 ‘ 20,1 | 15,4 |
1 | | [ I
Total o
68,3 167 | 142 18-24 afios 49,6 313 | 191
I I I I ] | | I [
' ' ' ' Total
0% 20% 40% 60% 80% 100% ; 68,3 ; ; ‘ 16’71 | e
OCastellano COEuskera O Castellanoy Euskera BENo recuerda 0% 20% 40% 60% 80% 100%

OCastellano OEuskera O Castellanoy Euskera B No recuerda

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la

ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019
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Gréafico 21. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha
informado o realizado gestiones con portales del
Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en los
12 dltimos meses por idioma usado segun territorio
histérico. C.A. de Euskadi. 2019. %

Gipuzkoa

Bizkaia

Araba/Alava

Total

0% 20% 40% 60% 80% 100%

OCastellano OEuskera O Castellanoy Euskera ©ENo recuerda

Gréfico 22. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha
informado o realizado gestiones con portales del
Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en los
12 Gltimos meses por idioma usado segln tamafio de
municipio. C.A. de Euskadi. 2019. %

Menos de

20.000 hab. 18

100.000 a
20.000 hab.

Capitales 5,2 10,5

Total

16,7

14,2

0% 20% 40% 60% 80%

100%

O Castellano OEuskera OCastellanoy Euskera ®No recuerda

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Gréafico 23. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha
informado o realizado gestiones con portales del
Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en los
12 dltimos meses por idioma usado segun relacién con la
actividad. C.A. de Euskadi. 2019. %

Inactividad 13,2
Parado/a 16,2
Trabajando 14,3
Total 16,7 14,2

! I I I I
0% 20% 40% 60% 80%

B Castellano O Euskera D Castellanoy Euskera ®No recuerda

100%

Grafico 24. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha
informado o realizado gestiones con portales del
Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en los
12 Gltimos meses por idioma usado segln nivel de
instruccién. C.A. de Euskadi. 2019. %

Universitarios 14,8

Secundarios

16,4

Estudios profesionales

Primarios 6,47,1

Total 16,7

0% 20% 40% 60% 80%

14,2

100%

OCastellano OEuskera O Castellanoy Euskera ®No recuerda

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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4. TIPOS DE USOS DE LA E-ADMINISTRACION

4.1. Uso particular o como representante

Tabla 8. Poblacion de 18 a 74 afios que harealizado gestiones o se hainformado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA para
uso particular o como representante segun territorio histérico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico
N TOTAL C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL Sexo TOTAL Sexo TOTAL Sexo
Hombre | Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer
TOTAL 643,01 303,8| 339,3 94,1 42,2 519] 356,14 1v3,6] 1825 1929 88,01 1049
A titulo particular 547,9] 256,7| 2912 76,3 33,9 424] 303,3[ 1457 157,6] 1683 77,1 91,2
Como representante de otra
persona, empresa u organizacion 95,1 47,0 48,1 17,8 8,3 9,5 52,7 27,9 24,8 24,6 10,8 13,8
Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
0
% VERTICALES TOTAL Sexo Sexo Sexo
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre | Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer
TOTAL 100,0{ 100,0( 100,04 100,0f 100,0{ 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0
Atitulo particular 85,2 84,5| 858 81,1 80,3 81,7 85,2 83,9 86,4 87,2 87,6 86,9
Como representante de otra
persona, empresa u organizacion 14,8 15,5 14,2 18,9 19,7 18,3 14,8 16,1 13,6 12,8 12,3 13,2
Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
0
% HORIZONTALES TOTAL Soxo Soxo Soxo
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre | Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer Hombre Mujer
TOTAL 100,0 47,2 52,8] 100,0 448 55,2] 100,0 48,8 51,2] 100,0 45,6 54,4
Atitulo particular 100,0 46,9 53,1] 100,0 44,4 55,6] 100,0 48,0 52,01 100,0 45,8 54,2
Como representante de otra
persona, empresa u organizacién| 100,0 49,4 50,6] 100,0 46,6 53,4] 100,0 52,9 47,11 100,0 43,9 56,1

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de la

ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Algo mas de una de cada siete personas —el 14,8%- de 18 a
74 anos que han realizado gestiones o se han informado en
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA, afirman que lo
han hecho para terceras personas o incluso para empresas
u otras organizaciones.

Hay que tener en cuenta que las propias administraciones
publicas contemplan esta posibilidad, previas las
autorizaciones pertinentes.

Las mujeres destacan ligeramente en el uso particular: un
85,8% frente al 84,5% de los hombres, mientras que se
invierte la direccion cuando se habla de actuaciones como
representantes: un 15,5% de hombres frente al 14,2% de
mujeres.
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En Alava, hasta un 18,9% de personas usuarias de la

administracion electronica,

actia como

representante,

bajando al 14,8% en Bizkaia y al 12,8% en Gipuzkoa.

Gréfico 26. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o de sus
organismos auténomos en los 12 Gltimos meses por uso
particular o como representante segin edad.

C.A. de Euskadi. 2019. %

65-74 afios
55-64 afios
45-54 afios
35-44 afios
25-34 afios
18-24 afios

Total

20% 40% 60% 80%

DA titulo particular

0%

O Como representante de otra persona, empresa u
organizacion

100%

Gréfico 27. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o de
sus organismos auténomos en los 12 Gltimos meses por
uso particular o como representante segun relacién con la

actividad. C.A. de Euskadi. 2019

Inactividad

Parado/a

Trabajando

Total

40% 60% 80%

20%

0% 100%

B A titulo particular

O Como representante de otra persona, empresa u organizacion

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion
de la ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos.

ESSE_P_2019

Grafico 28. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o de
sus organismos autébnomos en los 12 Gltimos meses por

uso particular o como representante segln nivel de
instrucciéon. C.A. de Euskadi. 2019.%

Universitarios

Secundarios

Estudios profesionales

Primarios

Total

0%

H A titulo particular

20%

40% 60% 80% 100%

O Como representante de otra persona, empresa u organizacion

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion
de la ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos.

ESSE_P_2019

Los grupos de edad de 35 a 64 afos superan la media de
actuaciones como representantes, -un 16,3% los de 35 a 44
y un 22% los de 45 a 64. Estos grupos de edad parecen
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estar asociados a la poblacion ocupada -un 18,5%-
representan a otra persona o empresa. Estos resultados
plantean la hipdtesis de la actuacion en la e-administracion
en la empresa, frente a la representacion de terceras
personas particulares.

La poblacion con formacion universitaria también destaca en
la representacion, acumulando un 17,1% de personas.

4.2. Usos mas frecuentes de la administracion electronica

Grafico 29. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o de
sus organismos autdnomos en los 12 Ultimos meses por tipos de uso.
C.A. de Euskadi. 2019.%

Buscar informacion de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 63,1
Solicitar electrénicamente una ayuda, beca, subvencion, subsidio o..A : 20,4
Descargar formularios o impresos | : 17,1
Realizar una inscripcion o registro | 15,0
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) | : 11,1
Solicitar informacién o realizar una consulta por correo electrénico | 7.4
Realizar una solicitud de empleo publico | 6,9
Consultar la situacién de algin expediente (Mis Gestiones/Mi Carpeta) | 6,4
Solicitar electrénicamente o realizar un tramite electronico relativo a una.. 4.4
Solicitar un certificado digital | 4,2
No recuerda ] 2,9
Utilizar la Plataforma de Contratacién Publica de Euskadi | 2,6

Presentar una factura electrénica o consultar su estado 1,3

Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas, encuestas. .A 1,3

Presentar un recurso | 1,3
Hacer una sugerencia o queja | 0,7
Hacer un agradecimiento 0,5
Presentar una denuncia | 0,4
No contesta | 0,2

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019
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Tabla9. Poblacion de 18 a 74 afios que ha realizado gestiones o se hainformado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por tip
os de uso segun territorio histérico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL
SEXO SEXO SEXO
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer
TOTAL 643,0] 303,8] 339,3 94,1 42,2 51,9 356,1( 173,6] 1825 1929 88,0 104,99
Buscar informacién de cualquier tipo o
consultar boletines oficiales 405,8( 190,4| 2154 51,0 22,6 28,4 2228 1119| 110,9( 132,0 55,9 76,1
Solicitar informacién o realizar una consulta
por correo electrénico 473 17,9 29,4 9,5 4,1 54 25,1 8,9 16,2 12,8 4.9 7,9
Consultar la situacion de algin expediente
(Mis Gestiones/Mi Carpeta) 41,2 19,3 21,9 9,1 4.4 4,7 20,7 9,2 115 114 5,6 5,8
Descargar formularios o impresos 109,7 51,3 58,4 9,4 3,1 6,2 66,7 35,5 31,2 33,6 12,6 21,0
Realizar una inscripcion o registro 96,4 49,4 47,0 13,5 8,9 4,6 53,7 28,5 25,1 29,2 12,0 17,3
Solicitar electronicamente una ayuda, beca,
subvencion, subsidio o prestacién del paro,
o realizar un tramite electrénico relacionado
con alguna de estas prestaciones 1314 46,0 85,4 26,2 7,6 18,6 80,2 30,5 49,6 25,0 7,9 17,2
Solicitar electrénicamente o realizar un
tramite electrénico relativo a una 28,0 13,8 14,2 54 2.3 3,1 14,5 6,9 7,6 8,1 4,7 3,4
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa,
etc.) 71,3 36,4 34,9 12,5 5,7 6,8 36,2 20,3 15,9 22,6 10,4 12,2
Presentar una factura electrénica o
consultar su estado 8,6 4,1 4,5 3,2 16 17 2,5 25 0,0 2,9 0,0 29
Presentar un recurso 8,3 1,4 6,9 15 0,0 1,5 5,0 0,7 4,4 1,7 0,7 1,0
Utilizar la Plataforma de Contratacién
Publica de Buskadi 64| 55| 109| o6 o4/ 02| 111| 38 74 47| 13| 33
Realizar una solicitud de empleo publico 44 4 17,3 27,1 3,7 1,3 25 247 9,5 15,2 16,0 6,6 9,4
Hacer una sugerencia o queja 4,2 0,9 3,3 0,6 0,0 0,6 2,3 0,0 2,3 1,3 0,9 0,4
Hacer un agradecimiento 3,4 0,9 2,5 0,9 0,9 0,0 2,1 0,0 2,1 0,4 0,0 0,4
Presentar una denuncia 2,7 0,7 2,0 0,0 0,0 0,0 1,6 0,0 1,6 1,1 0,7 0,4
Participar en procesos de participacion
ciudadana (consultas, encuestas sobre
servicios, debates sobre leyes) 8,3 54 2,9 3,0 2,5 0,5 4,5 2,9 1,6 0,8 0,0 0,8
Solicitar un certificado digital 26,8 11,9 14,9 5,7 2,6 3,0 12,9 5,7 7,2 8,3 3,6 4,6
No recuerda 18,4 10,0 8,4 15 0,0 1,5 13,3 9,3 3,9 3,6 0,7 3,0
No contesta 1,6 1,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,6 1,6 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

La busqueda de informacién institucional de todo tipo constituye la
principal razén del acercamiento de la ciudadania a la
administracion electrénica. Con un 63,1% de presencia en la
interaccion  desarrollada, domina sobre cualquier forma de
interaccion activa, entendida ésta como aquella que pretende la
realizacion de cualquier gestion, obtencion de formularios o la
tramitacion de cualquier expediente en cualquier punto de éste.

Como interacciones activas, destacan la solicitud de ayudas, becas,
subvenciones, prestaciones de desempleo, etc. en un 20,4% de los
casos, la descarga de formularios e impresos -con un 17,1%-, las
inscripciones y registros -15%- y la realizacion de un pago -11%-.

También tienen una presencia considerable, superior al 5% de las
actuaciones, el uso del correo electronico para la peticion de
informacion, la tramitacion de solicitudes de empleo publico o el
seguimiento de expedientes personales.
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Podria pensarse que toda interaccion activa con la administracion
tiene un componente de blsqueda pasiva de informacién, que
explica el elevado porcentaje de ésta sobre la interaccion activa.

Esto sin embargo no es asi, aun existiendo cierta relacion entre
ambas acciones. Por el contrario, ambos tipos de interaccion
tienden a darse por separado antes que juntos. Concretamente,
solo un 41% de la interaccion activa con la administracion
electronica implica una busqueda de informacion. Por otro lado,
solo un 36,5% de la interaccion pasiva, informativa, se acompafia
de una posterior interaccion activa.

Por categorias sociodemogréaficas, la interaccion pasiva es
particularmente importante entre la poblacion sin nacionalidad
espafiola -73,5%-, entre la poblacién guipuzcoana -69%- o0 entre
quienes cuentan con entre 55y 64 afnos -68%-.

Esta menos extendido entre quienes cuentan con estudios
secundarios -54%-, entre la poblacion parada -54%-, entre la
poblacion alavesa -54%- y entre los grupos de edad de mayores de
64 afos -55%- y de 35 a 44 afos -59%-. No hay diferencias por
sexo relevantes.

En cuanto a la interaccidn activa, por sexo las mujeres tienden mas
a la peticion de ayudas, subvenciones y prestaciones -25%-por solo
el 15% entre hombres, en tanto que estos destacan muy
ligeramente en la realizacion de inscripciones -16% por 14% en
mujeres 0 a la realizacion de tramites de pago -12% por 10%-.
Excepto en el primer caso, las diferencias son poco acusadas.

Por edad, el uso activo viene dominado por las edades de entre 25
y 34 afos, tendiendo al liderazgo en la actividad en todo tipo de
uso. Destaca particularmente en la descarga de formularios, en la
realizacion de inscripciones y en la solicitud de empleo publico. La
consulta de expedientes, la realizacion de inscripciones, la peticion
de ayudas y subvenciones o la tramitacion de autorizaciones
convierten a la poblacién mayor de 64 afios en usuaria mas bien
activa una vez que asumen una vinculacién electronica con la
administracion. Son menos en términos porcentuales del conjunto,
pero activas.

Por territorios, la peticién de becas, ayudas o subvenciones domina
la interaccion activa de las personas residentes en Alava -28%-, en
franco contraste con este uso entre las de Gipuzkoa -13%-.

La poblacion residente en localidades menores de 20.000
habitantes protagoniza en general un uso mas activo de la
administracion electrénica. Ello sucede en todos los usos -registro,
descarga de formularios, pagos-, pero no en lo que atafie a la
peticion de ayudas y subvenciones.
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En cuanto a la relacion con la actividad, destaca el uso realizado
por la poblacion parada en cuestiones como la peticion de
prestaciones de desempleo—el 37% de su actividad electronica- y
solicitudes de empleo.

El uso no difiere particularmente por nivel de estudios.

4.2. Uso de certificados electronicos

Tablal0. Poblacién de 18 a 74 afios que ha realizado gestiones o se ha informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por utilizacién de certificado elect
rénico segun territorio histérico y sexo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
N TOTAL
SEXO SEXO SEXO
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer
TOTAL 643,0] 303,8[ 339,3 94,1 42,2 519| 356,1| 173,6] 1825 1929 88,0/ 1049
Si lo utilizd 151,8 76,4 75,4 27,5 15,7 11,8 76,2 37,8 38,4 48,1 22,9 25,2
No lo utilizé porque no era necesario 382,4| 1765 2059 61,1 244 36,7] 215,2| 108,9| 106,3] 106,1 43,2 62,8
No lo utilizé porque no lo tiene 48,7 18,6 30,0 25 13 1,2 31,9 11,8 20,1 14,3 55 8,8
No sabe qué es 31,3 12,1 19,1 11 0,4 0,7 18,5 5,4 131 11,7 6,3 53
No recuerda 28,0 19,1 8,9 19 04 15 134 8,8 4,6 12,8 10,0 2,8
No contesta 0,9 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0 0,9 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0
Territorio Histérico
0 C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
) TOTAL
Sexo Sexo Sexo
- TOTAL - TOTAL - TOTAL -
Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer
TOTAL 100,0/ 100,0f 100,04 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0f 100,0
Silo utiliz6 23,6 25,1 222 29,2 37,2 22,7 214 218 21,0 249 26,0 24,0
No lo utilizé porque no era necesario 59,5 58,1 60,7 64,9 57,8 70,7 60,4 62,7 58,2 55,0 49,1 59,9
No lo utilizé porque no lo tiene 7,6 6,1 8,8 27 3,1 23 9,0 6,8 11,0 74 6,3 8,4
No sabe qué es 4.9 4,0 5,6 1,2 0,9 1,3 52 3,1 7,2 6,1 7,2 51
No recuerda 4,4 6,3 2,6 2,0 0,9 29 3,8 51 25 6,6 114 2,7
No contesta 01 03 0,0 0,0 0,0 0,0 03 05 0,0 0,0 0,0 0,0
Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019
Existen dos conceptos relacionados con elementos de
seguridad para acceder a zonas restringidas de
determinados portales y/o poder autenticar documentos o
actuaciones administrativas: el certificado digital y el
certificado electronico.
Por certificado digital se entendera por aquel documento
digital mediante el cual un tercero confiable (una autoridad
de certificacion) garantiza la relacion entre la identidad de un
sujeto o entidad y una administracion publica o empresa.
Cualquier individuo o institucién puede poseer un certificado
digital pero si éste emisor no es reconocido por quienes
interactuaran con el propietario o propietaria del certificado,
es casi igual a que si no hubiese sido firmado. Por ello los
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emisores deben acreditarse para asi ser reconocidos por
otras personas, comunidades, empresas 0 paises.

Un certificado digital consta de una pareja de claves
criptogréficas, una publica y una privada, creadas con un
algoritmo matematico, de forma que aquello que se cifra con
una de las claves sélo se puede descifrar con su clave
pareja.

El formato de los certificados digitales esta definido por el
estandar internacional ITU-T X.509. De esta forma, los
certificados pueden ser leidos o escritos por cualquier
aplicacién que cumpla con el mencionado estandar.’

Por certificado electrénico se entendera, segun el articulo 6
de la Ley 59/2003, de 19 de diciembre, de Firma Electronica,
«Documento firmado electronicamente por un prestador de
servicios de certificacion que vincula unos datos de
verificacion de firma a un firmante y confirma su identidad»*°

También existe el denominado certificado electronico
reconocido: Segun el articulo 11 de la Ley 59/2003, de 19 de
diciembre, de Firma Electronica: «Son certificados
reconocidos los certificados electronicos expedidos por un
prestador de servicios de certificacibon que cumpla los
requisitos establecidos en esta Ley en cuanto a la
comprobacién de la identidad y demdas circunstancias de los
solicitantes y a la fiabilidad y las garantias de los servicios de
certificacion que presten».

Casi uno de cada cuatro personas usuarias de la
administracion electrénica asociada el Gobierno Vasco —el
23,6%- que representa a un total de 151.800 personas,
utilizaron un certificado electrénico.

La inmensa mayoria no precis6 del certificado para realizar
su busqueda de informacion o sus gestiones-el 59,5%-, otro
7,6% no lo utiliz6 porque no lo tenia y hasta un 4,9%
desconoce qué es un certificado electronico.

Los hombres lo utilizan en mayor medida que las mujeres:
un 25,1% frente a un 22,2%. También carecen de
certificados en mayor medida: un 8,8% frente a un 6,1% los
hombres.

° Glosario de Términos de Administracion Electrénica. Gobierno Vasco.
Departamento de Gobernanza y Autogobierno. Direccidn de Servicios.Organo

Estadistico Especifico.

http://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/jusap _ooee espe2016/es barometr/01

GLOSARIO ADMINISTRACION ELECTRONICA ESPE2016 c e.pdf

1012352 LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los

Servicios Publicos.
https://www.boe.es/buscar/pdf/2007/BOE-A-2007-12352-consolidado.pdf
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Alava resulta ser el territorio de mayor uso —con un 29,2%-
seguido de Gipuzkoa con un 24,9%, siendo Bizkaia la peor
parada —con un 21,4%-. En este ultimo territorio hasta un 9%
afirma no tener certificado, seguido por el 7,4% de Gipuzkoa;
en Alava solo un 2,7% afirma no disponer de certificado.

Gréfico 30. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o
de sus organismos auténomos en los 12 dltimos meses
por uso de certificado electronico segln edad.
C.A. de Euskadi. 2019.%

| 1 1 1 1 1 1 1

65-74

Gréfico 31. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones con portales del Gobierno Vasco o de sus
organismos auténomos en los 12 Gltimos meses por uso de

certificado electrénico segun relacion con la actividad.

C.A. de Euskadi. 2019.%
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Gréfico 32. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado
gestiones con portales del Gobierno Vasco o de sus organismos

auténomos en los 12 dltimos meses por uso de certificado
electrénico segln nivel de instruccion.

C.A. de Euskadi. 2019.%

O No sabe qué es

| | | |
Universitarios 26,5 58,3 8,733
1 \ [ [ [ \
Secundarios 22,7 58,9 474 10
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019
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Tabla 11.

Poblacién de 18 a 74 afios que harealizado gestiones o se hainformado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por tipo de
certificado electrénico utilizado segun territorio histérico y sexo (Respuesta multiple). C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
N TOTAL
SEXO SEXO SEXO
— TOTAL —{ TOTAL —{ TOTAL -
Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer
TOTAL 643,0| 303,8| 339,3| 94,1 42,2| 51,9| 356,1| 173,6| 182,5| 192,9| 88,0( 104,9
No ha utilizado 491,2| 227,3] 263,9] 66,6 26,5| 40,1| 279,9| 135,8| 144,0] 1448 65,0 79,8
Claves de acceso B@kQ /Juego de barcos 52,8 20,7] 32,1 9,3 54 39| 281 8,7] 194| 154 6,6 8,8
Izenpe — Certificado ciudadano 346] 206| 140] 88| 57| 31| 129] 83| 45| 129 65 64
DNI electronico 31,2| 18,2 13,0 5,7 2,0 3,71 16,1] 114 4,7 9,4 4,7 4,7
I1zenpe- Certificado de empleado publico 228 12,7 10,1 2.1 1,3 0,8 13,8 77 6,1 6,9 37 3,2
Certificado digital FNMT de Persona Fisica 2,3 0,8 1,5 0,3 0,0 0,3 1,9 0,8 1,1 0,0 0,0 0,0
Certificado de persona fisica de FIRMA PROFESIONAL 1,5 0,0 15 0,0 0,0 0,0 15 0,0 15 0,0 0,0 0,0
Otro 3,0 1,3 1,7 1,3 1,3 0,0 0,0 0,0 0,0 1,7 0,0 1,7
No recuerda 3,7 2,2 1,5 0,0 0,0 0,0 1,9 0,9 1,1 1,8 1,3 0,4
Territorio Histérico
% Sobre poblacién total TOTAL C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
Sexo Sexo Sexo
— TOTAL —{ TOTAL —{ TOTAL -
Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer
TOTAL 100,0( 100,0| 100,0] 100,0| 100,0{ 100,0f 100,0f 100,0| 100,0] 100,0{ 100,0| 100,0
No ha utilizado 76,4 748 778 708| 628| 773| 786 782 789| 751 739 76,1
Claves de acceso B@kQ /Juego de barcos 8,2 6,8 95 99| 128 75 7.9 50| 10,6 8,0 75 8,4
Izenpe - Certificado ciudadano 54 6,8 4,1 94| 135 6,0 3,6 4.8 25 6,7 74 6,1
DNI electrénico 4,9 6,0 38 6,1 4,7 7,1 4,5 6,6 2,6 4,9 53 4,5
Izenpe- Certificado de empleado publico 3,5 4.2 3,0 2.2 3,1 15 3,9 4.4 3,3 3,6 4.2 3,1
Certificado digital FNMT de Persona Fisica 0,4 0,3 0,4 0,3 0,0 0,6 0,5 0,5 0,6 0,0 0,0 0,0
Certificado de persona fisica de FIRMA PROFESIONAL 0,2 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 0,4 0,0 0,8 0,0 0,0 0,0
Otro 0,5 0,4 0,5 14 3,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,9 0,0 16
No recuerda 0,6 0,7 0,4 0,0 0,0 0,0 0,5 0,5 0,6 0,9 1,5 0,4
Territorio Histérico
% Sobre han usado algun certificado TOTAL C-A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
Sexo Sexo Sexo
— TOTAL — TOTAL —| TOTAL -
Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer Hombre| Mujer
TOTAL 1519 76,5 754 2v5| 15,7 118 76,2 37,8| 384 48,1 228 252
No ha utilizado
Claves de acceso B@kQ /Juego de barcos 348| 271| 426| 338| 344| 331] 369] 230] 505] 320] 289] 349
Izenpe — Certificado ciudadano 228| 26,9 186] 32,0 36,3| 26,3] 16,9| 220 11,7] 26,8 285| 254
DNI electronico 205| 23,8 17,2 20,7 12,7| 31,4 21,1 30,2 12,2 195 20,6f 18,7
Izenpe- Certificado de empleado publico 15,0( 16,6] 134 7,6 8,3 68| 18,1 204| 159| 143| 16,2 127
Certificado digital FNMT de Persona Fisica 15 1,0 2,0 1,1 0,0 2,5 25 2,1 2.9 0,0 0,0 0,0
Certificado de persona fisica de FIRMA PROFESIONAL 1,0 0,0 2,0 0,0 0,0 0,0 2,0 0,0 3,9 0,0 0,0 0,0
Otro 20 1,7 2,3 4,7 8,3 0,0 0,0 0,0 0,0 35 0,0 6,7
No recuerda 24 29 2,0 0,0 0,0 0,0 25 24 29 3,7 57 1,6
Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
Los picos de utilizacién de certificados electronicos se dan entre la
ciudadania situada entre los 45y 54 afios -28,8%- y las personas
que estan trabajando -26,7%-.
Teniendo en cuenta el nivel de instruccion resulta ser la
poblacién con estudios universitarios la que en mayor
medida utiliza los certificados electrénicos con un 26,5%.
Un elemento que indica que la certificacion electronica se
encuentra en un momento de desarrollo es la gran
dispersion de metodologias de certificacion existentes y en
uso. La ciudadania se encuentra ante al menos 7
posibilidades, de las que 4 cuentan con una implantacion
considerable
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El mas extendido entre ellos, especialmente si ponemos el
foco en la ciudadania y fuera de la funcion publica, es el
juego de barcos (B@kQ), con un 34,8% de la actividad.** No
obstante, Izenpe, tomado en su conjunto, con la certificacion
disefiada para la ciudadania y aquella disefiada para el
empleado publico, supera en extension al juego de barcos.
La cuarta certificacion a considerar es el DNI electronico,
con un -20,5%- de personas usuarias.

Gréfico 33. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones con
portales del Gobierno Vasco o de sus organismos auténomos en los 12 Gltimos
meses por tipo de certificado electrénico utilizado.

C.A. de Euskadi. 2019.%

1 | | |

Claves de acceso B@kQ/Juego de barcos 34,8
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. l l
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Por su parte, los certificados FNMT (Fabrica Nacional de
Moneda y Timbre), Camerfirma (Camaras de Comercio) o la
Firma profesional (certificacién privada) son utilizados por
grupos minoritarios.

La distribucién del peso de las distintas certificaciones varia
segun las diferentes categorias sociodemograficas.

Por sexo, el predominio del juego de barcos aumenta entre
las mujeres -42,6% del uso de certificaciones- a costa de las
otras tres certificaciones dominantes. Entre los hombres, en
cambio, tanto Izenpe —Certificado ciudadano- como el DNI
electronico, muestran la misma fortaleza que el juego de
barcos B@kQ.

! Las distribuciones presentadas a continuacién se han calculado sobre el total de
personas que han utilizado la administracion electrénica con un certificado electrénico.
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Por edad, destacan varias tendencias. En primer lugar, DNI
electrénico e lzenpe general muestran un comportamiento
inverso. El primero muestra su fortaleza entre las edades
mas jovenes, reduciendo su penetracion cuanto mayor es la
edad de la persona. Asi, llega a ser la primera opcién entre
las personas situadas entre los 18 y 24 afios -48%-. Al
contrario, lzenpe aparece con menor frecuencia entre
jovenes, pero gana penetracion progresivamente a mas
edad, hasta ser la opcion preferida entre quienes superan
los 64 afios -50%-.

Por su parte, el juego de barcos mantiene una penetracion
constante y elevada, aunque aparece mas débil donde
domina Izenpe para el empleado publico, esto es, en los
rangos de edad entre los 35 y los 64 afios, y particularmente
entre los 55 y 64 afios. Este Ultimo rango de edad es el Unico
en el que B@kQ es la ultima preferencia entre las cuatro
dominantes, aun asi, con una cuota del 16%.

Por territorio historico, la cuota del B@kQ y del DNI
electrénico resulta similar y constante. Las diferencias
proceden de las dos modalidades de lzenpe, general y para
el empleado publico. Asi, en Alava, especialmente, y
también en Gipuzkoa destaca la modalidad generalista. En
cambio, en Bizkaia ambas muestran un peso similar.

En cuanto al tamafio de la poblacion de residencia, B@kQ
resulta dominante en las poblaciones de entre 20.000 y
100.000 habitantes -66%-, en las capitales (41%), pero una
mas entre la ciudadania de las poblaciones de hasta 20.000.
En ellas, de hecho, I1zenpe generalista se configura como la
primera opcion. Son también donde el DNI electronico
cuenta con mas presencia.

Teniendo en cuenta la relacion con la actividad las
preferencias varian mucho. lzenpe para la funcion publica
sb6lo estd presente entre la poblacion ocupada. Por lo
demas, entre ese colectivo el peso de las cuatro opciones
viene a ser similar al medio.

En cambio, B@kQ aparece como la certificacion de
cabecera entre la poblacion parada, en tanto que entre la
inactiva las preferencias se dividen entre B@kQ y el DNI
electrénico.
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Gréfico 34. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones con portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA en los 12 Gltimos meses por tipo de certificado electronico utilizado segun
variables sociodemograficas. C.A. de Euskadi. 2019.%
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De acuerdo con el nivel de instruccion, B@kQ aparece
mayoritaria en todos ellos, aunque particularmente entre
guienes cuentan con estudios primarios -59%-, con un peso
similar a la media entre el resto.

El DNI electrénico alcanza esa posicion predominante entre
guienes cuentan con estudios secundarios -37%-, pero
ocupa la peor entre las cuatro modalidades, entre quienes
cuentan con estudios universitarios.

Izenpe generalista resulta irrelevante entre quienes cuentan
con estudios primarios, pero importante, cerca de la primera
posicion, entre quienes cuentan con estudios profesionales.
También cuenta con una cuota superior a la media entre las
personas con estudios universitarios.

El uso de Izenpe para la funcion puablica esta casi restringido
a la poblacion universitaria.

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

== |zenpe- certificado ciudadano/a
—=|zenpe- Certificado de empleado/a publico

43

Satisfaccion de la ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos.
Informe |. ESSE_P - 2019



EUSKO JAURLARITZA GOBIERNO VASCO

5. SATISFACCION DE LA CIUDADANIA CON LA E-
ADMINISTRACION

5.1. Satisfacciéon con el entorno electrénico

Gréfico 35. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones con portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA en los 12 ultimos meses por grado de satisfaccion con elementos del entorno
electrénico de la administracién. C.A. de Euskadi. 2019.%

Con el uso de ambos idiomas oficiales : 34
dela C.A. de Euskadi | !
Con la seguridad ofrecida 4,1

\

Conlos servicios ofertados 8,6 0,8
\

Con la informacion de otros

trAmites | 84 09

Con la accesibilidad 79 05
\

Con la informacién contenida 89 0,6
\

Con el lenguaje 9,7 1.1
\

Conla facilidad de manejo 11,7 0,6
\

Con el servicio de ayuda 13,9 1,1
\

Con el tiempo en realizar
el tramite | 17,3 1,7
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Muy satisfecho/a ™ Bastante satisfecho/a ~ Poco satisfecho/a " Nadasatisfecho/a

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

Han sido diez los elementos asociados a la e-administracion
sometidos a la valoracion de la poblacion de 18 a 74 afos
encuestada, que ha realizado alguna actividad de administracion
electrénica.?

La posibilidad de uso de ambos idiomas oficiales y los aspectos
relacionados con la seguridad son las cuestiones que mas
satisfaccion suscitan.

No solo provocan un grado de insatisfaccion casi irrelevante, sino
que son los aspectos de la administracion que provocan una mayor
satisfaccion. Mas de la mitad de los usuarios de la administracion
electronica del Gobierno Vasco y de sus OOAA -el 55,9%- afirma
estar muy satisfecho con la utilizacion de los dos idiomas oficiales,

? Para la lectura de los niveles de satisfaccién se han eliminado las respuestas de
‘No sabe/No contesta 0 No recuerda’ y se han recalculado los porcentajes.
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un 96,2% si se agrega el 'bastante satisfecho/a’. El 47% en el caso
de la seguridad, hasta un 95,5% con la suma anterior.

El lenguaje utilizado en las paginas web también provoca niveles de
satisfaccion superiores a los medios - el 38,5% afirma estar muy
satisfecho, hasta el 89,3% agregado el bastante satisfecho. No
obstante, en este apartado un 9,7% indica que esta poco
satisfecho.

Un 90,7% afirma estar muy satisfecho o bastante satisfecho con los
servicios ofertados, igual porcentaje que el obtenido sobre la
valoracion sobre la informacién de otros tramites.

La accesibilidad con un 91,6% de valoraciones de satisfaccion
positiva, con un 87,7% de la facilidad de manejo, orientan sobre la
calidad del disefio de la oferta electronica. Esto no quita que hasta
un 11,7% de las personas encuestas estén poco satisfechas con la
facilidad de manejo.

Otro elemento, también asociado a la calidad de disefio y, porqué
no decirlo, con las habilidades digitales de las personas que utilizan
la e-administracion, reside en la percepcion del tiempo que cuesta
ejecutar un trdmite o buscar informacion: un 81% -el porcentaje
mas bajo de todos los indicadores evaluados- indica que estan muy
0 bastantes satisfechos; pero casi uno de cada cinco -el 19%- estan
poco o nada satisfechos al respecto.

El servicio de ayuda, aun presentado unos resultados globales
positivos -el 85% estd muy o bastante satisfecho- uno de cada siete
personas encuestadas -el 15%- indican que estan poco o nada
satisfechos.

No existen excesivas variaciones de acuerdo a las categorias
sociodemogréaficas en cuanto a la valoracion de sus principales
elementos.

En cuanto a la seguridad con un 95,5% de valoraciones
positivas totales, los grupos que mas destacan por limitar la
satisfaccion a este respecto son los de mayor edad; de 55 a
64 afos cae al 94,2% y al 91% en el de mas mayores -de 65
ar4-.

Gipuzkoa destaca con el 98,9% de valoraciones positivas,
seguida de Alava con un 96,5%, cayendo al 93,4% en
Bizkaia. En este ultimo territorio aparece un colectivo del
6,1% que indican su poca satisfaccibn con respecto a la
seguridad.
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Grafico 36.a. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales
del Gobierno Vasco o sus OOAA en los ultimos 12 meses segun satisfacciéon con la seguridad
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Poblacion parada -con un 86,2%- y personas con estudios
primarios -87,8%- conforman los grupos con menor
satisfaccion.

En la facilidad de manejo con un 87,7% de personas que
indican estar muy o bastante satisfechos, la edad también
aparece como elemento diferenciador: a partir de los 55
afos, la poblacién satisfecha (mucho o bastante) se reduce
hasta el 81,9% (55 a 64 afios) y al 79,9% (65 y mas afos).

Bizkaia con un 84,4% aparece como el territorio con menor
grado de satisfaccion con un 84,4% de valoraciones
positivas, seguido de Alava con un 89% destacando el
93,4% de Gipuzkoa.

La poblacién parada -con un 84,9%- y la que tiene un nivel
de instruccion correspondiente a estudios primarios -85,3%-
o profesionales -85,8% presentan los mayores grados de
insatisfaccion con la facilidad de manejo de las herramientas
de la e-administracion.

En estos ultimos casos se puede volver a citar la posibilidad
de habilidades digitales limitadas en algunos sectores de
estos colectivos.
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Gréfico 36.b. Poblacion de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del Gobierno
Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses segun satisfaccion con la facilidad de manejo (Muy/bastante
satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 2019.%
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Gréfico 36.c. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales del Gobierno
Vasco o sus OOAA en los ultimos 12 meses segln satisfaccién con lainformacion contenida (Muy/bastante
satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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Un 90,5% de la poblacién de 18 a 74 afios que ha utilizado
la oferta de la administracion electronica indica estar muy o
bastante satisfecha con la informacién contenida en las
paginas web visitadas o en los trdmites o procedimientos
utilizados.

Si los menores de 35 afios presentan los mayores indices de
satisfaccion -algo mas de un 94%-, en los de 65 y mas afos
este porcentaje baja al 85,3%.

Bizkaia se vuelve a situar por debajo de la media con un
88,8%, siguiendo Alava con un 91,6% y Gipuzkoa con el
92,8%.

La poblacion parada -con un 83,1%- y, sobre todo las
personas con menos estudios -primarios con un 76,6%- y
profesionales con un 86,6% vuelven a ser los grupos menos
satisfechos, también en este caso de la informacion
contenida en el area de trabajo de la administracion
electronica.

Gréfico 36.d. Poblacién de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses segun satisfaccion con los servicios
ofertados (Muy/bastante satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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Las personas paradas -con un 87,9% de satisfaccion alta- y
las de menos estudios -primarios con un 84,4%- vy
profesionales con un 89,1% vuelven a aparecer como los
colectivos menos satisfechos si tomamos como referencia el
90,7% del total, en lo que respecta a los servicios ofertados.

Gréfico 36.e. Poblacién de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales del Gobierno
Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses segln satisfaccion con el tiempo en realizar el tramite
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

El tiempo dedicado a la realizacion de trdmites ha sido el elemento
peor valorado de los diez sondeados: un 81% de la poblacion
usuaria de la administracion electrénica afirmé estar muy o
bastante satisfechos, pero hasta un 19% indicd estar poco o nada
satisfechos.

Se distancian sensiblemente de la media general las personas
mayores de 54 afios -76,2%-, la poblacién residente en Bizkaia -
77,3%-, la que tiene estudios primarios -75,4%- o profesionales -
77,5%-.
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Gréfico 36.f. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en
portales del Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses segln satisfaccion

con el servicio de ayuda (Muy/bastante satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 2019.% 100,0
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

El servicio de ayuda, con una valoracién total positiva del 85%,
resulta ser el peor percibido por la poblacion de 55 a 64 afios -
78,5%- y por la de 65 a 74 -73,8%-.

Si, por un lado, la poblacion residente en Gipuzkoa mejora la media
en casi 5 puntos porcentuales -89,7%-, la alavesa con un 84,3% y
vizcaina con un 82,2% se sitlan por debajo de aquella.

Poblacion en situacion de desempleo con un 77% e inactiva -83%-
también se alejan de la media, al igual que la que tiene estudios
primarios 0 menos -76,8%.

Curiosamente las personas que han pasado por la universidad se
presentan con un grado de satisfaccion por debajo de la media -
83,5%-, tal vez asociada a su mayor capacidad critica 0 a que
realizan trdmites o procedimientos de mayor complicacion.
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Gréfico 36.9g. Poblacion de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del Gobierno

Vasco o sus OOAA en los dltimos 12 meses segln satisfaccién con lainformacién de otros tramites
(Muy/bastante satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 201
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Siendo el 90,7% del total de la poblacion usuaria de la e-
administracion la que valora positivamente la informacion
sobre otros tramites, vuelven a ser las personas mayores las
gue mas altas carencias presentan a estos efectos: un
82,4%.

Las personas desempleadas, en este caso, superan
sensiblemente la media con un 97,5% de opiniones
positivas, siendo las inactivas, por el contrario, las que con
un 84,7% son las que peor valoran la informacion sobre
otros tramites, si se tiene en cuenta la relacibn con la
actividad.

El nivel de instruccion también aparece como variable
discriminante, siendo la poblacién con peor nivel la que
menos valora la informacion adicional ofertada -84,7%-.
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Gréfico 36.h. Poblacion de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del Gobierno
Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses segun satisfaccion con la accesibilidad (Muy/bastante

satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

La accesibilidad fue valorada positivamente por un 91,6%
del total de poblacion de 18 a 74 afos usuaria de la
administracion electronica ofertada por el Gobierno Vasco y
sus OOAA.

Personas mayores con un 88,2% -en el caso de 55 a 64
afios- y un 84,5% -de 65 a 74 afios- presentan la mayor
distancia negativa con el total.

Aunque a poca distancia de la media, Bizkaia se queda en
un 80%, seguida de Alava -un 91,5%- y de Gipuzkoa con un
94,4%.

La poblacion inactiva, como en el anterior elemento
valorado, resulta ser la mas negativa -89,5%, superando la
parada la media -con un 93,8%-.

En este caso resulta ser la poblacion con estudios
profesionales la mas critica -un 87,2%-, situandose la de
menor nivel de instruccion en la media -con un 91,4%-.
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Gréfico 36.i. Poblacion de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses segun satisfaccién con el lenguaje (Muy/bastante
satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Dada la tradicional dificultad de comprension del lenguaje
administrativo a la que hay que afnadir conceptos asociados
a la gestion de portales y paginas web, el tratamiento del
lenguaje utilizado para trasladar correctamente la
informacion a las personas usuarias de la administracion
electrénica, a la que se le pide que 'autogestione' tramites,
procedimientos, servicios e informacion, se convierte en
piedra angular de la administracion electronica.

Un 89,3% de la poblacién objeto de estudio, a pesar de lo
dicho, manifestd estar muy satisfecha o bastante satisfecha.

Destaca sobremanera los 5,3 puntos porcentuales en que
las mujeres superan a los hombres en las valoraciones
positivas -un 86,4% de hombres, frente al 91,7% de las
mujeres-. Una posible explicacion residiria en el mayor uso
de estas ultimas de la administracion electrénica, lo que les
llevaria a ser mas expertas en su lenguaje.

Se aprecia que, a mas edad, menor satisfaccion con el
lenguaje: del 97,3% de las personas de 16 a 24 afos al
85,2% de las de 65 a 74 afos.
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En este caso la poblacion ocupada resulta ser la mas critica
con un 88% de opiniones positivas -la inactiva y parada
supera el 90%-.

Al igual que con la edad, la escala de satisfaccion con el
lenguaje disminuye con el nivel de instruccion: del 90,4% de
las personas con estudios universitarios al 85% de las que
tienen estudios primarios 0 menos.

Gréfico 36.j. Pob. de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del Gobierno
Vasco o sus OOAA en los ultimos 12 meses segun satisfaccion con el uso de ambos idiomas oficiales
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

La utilizacién obligatoria de los dos idiomas oficiales de la
C.A. de Euskadi -euskera y castellano- recibe un 96,2% de
valoraciones positivas.

Se distancian de este total el 90,9% de personas de 65 a 74
afos e inactivas -93,1%-.
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5.2. Satisfaccion general con la administracion electrénica

Graéfico 37. Poblacién de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del

Grado de satisfaccion

Gobierno Vasco o sus OOAA en los ultimos 12 meses segun la satisfaccién general.

C.A.de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la

ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Un 93,2% de la poblacion usuaria de la administracion
electrénica indicé que estaba muy o bastante satisfecha con
aquella, en su conjunto, siendo un 6,1% la que estaba poco
satisfecha.™

El nivel de satisfaccion general tiende a caer a medida que
la edad es mas alta: de un 97,2% de las personas jovenes
de 16 a 24 afos al 90,7% de las de 55 a 64 afios y al 91,5%
de las de 65 a 74.

Como ya se vio en los muchos de los elementos valorados
de forma independiente, Bizkaia se sitla por debajo de la
media con un 91,2%, seguido de Alava con un 93,3%,
siendo Gipuzkoa el territorio que ofrece el grado de
satisfaccion mas alto, con un 96,7%.

La poblacion con estudios profesionales da una puntuacion
por debajo de la media -un 90,4%-, mientras que la que
posee estudios secundarios ofrece la mas alta con un 97,6%

B Se incluye el 0,5% de ‘No recuerda’ (no se ha redistribuido).
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Gréfico 38. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses por satisfaccion general segun variables
sociodemogréficas (Muy/bastante satisfechos/as). C.A. de Euskadi. 20
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
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Tabla 12. Pob. De 18 a 74 afios que ha realizado gestiones o se ha informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA
en los Ultimos 12 meses por media, desviacion tipica y puntuacion sobre 10 de la satisfaccion general y de elementos de la
administracion electronica. C.A. de Euskadi. 2019

TERRITORIO HISTORICO

CA.d - —— .
TOTAL Euskac?i Alava Bizkaia Gipuzkoa
Sexo Sexo Sexo
—] TOTAL —{ TOTAL —{ TOTAL -
Hombre |Mujer Hombre |Mujer Hombre [Mujer Hombre [Mujer
GRADO DE Media 3,24| 322|327 3,19] 310{3.26] 3,24 3,20|3,27] 3,29 3,30]| 3,27
SATISFACCION  [Desviacion Tipica | 0,52 0,54| 0,50 041| 042|040 059| 058|059 048] 055|045
GENERAL PUNTUACIONSOBRE10| g 1 8,1 82| 8,0 78| 82| 81 80| 82| 82 83| 82
La accesibilidad de |Media 3,16] 3,12( 3,201 3,20f 3,14]3,25] 3,13] 3,07| 3,19] 3,19| 3,21 3,18
portales y contenidos |Desviacion Tipica | 052| 058| 048] 046] 048] 044| 058 063]054] 047 054|044
(tamanios, PUNTUACION SOBRE 10
presentacion, estilo) 7.9 78| 8,0 8,0 79| 8,1 7,8 7,71 8,0 8,0 8,0/ 8,0
Grado de satisfaccion Media 3,11 3,12 3,09 3,16 3,15 3,18 3,06 3,09 3,02 3,18 3,18 3,17
con la facilidad de DeSViaCiC'fn Tipica 0,55 0,59|053] 046 0,50/0,44] 063 0,65(061] 048 054|046
manejo PUNTUACIONSOBREIOf — 78] 78] 7,71 79| 79| 80| 77 77[ 76| 80| 80 79
Grado de satisfaccién |Media 3,17| 3,16{3,19| 3,16/ 3411|320] 3,16/ 3,15|3,16] 3,21 3,18]| 3,24
Con'a'nfor_mac'on Desviacion Tipica 0,55/ 0,62|0,50f 042 o0,46|0,40] 0,63 0,70({0,57] 051 0,58]|047
contenida Pntuacionsosreo] 79l 79] 80| 79| 78| 80|l 79| 79| 79 80| 80| 81
Grado de actualizaciéon Media 3,19 3,18 3,21 3,25 3,17 3,32 3,17 3,15 3,18 3,22 3,25 3,19
de contenidosy  |Desviacién Tipica | 0,56/ 0,60/ 0,54] 045| 0,48|/0,43| 063| 065|061 054] 0,58/ 051
servicios PUNTUACION SOBRE 10 8,0 8,0 8,0 8,1 7.9 8,3 7.9 7.9 8,0 8,1 8,1 8,0
Tiempo_quemfdf_')’en Media 3,09] 3,11]3,08f 3,08] 3,05/3,10] 3,06) 3,07(3,06] 3,15 3,22]3,10
lograr la informacion o [pesviacion Tipica | 0,67| 0,75]/ 0,62] 046/ 053] 041] 0,75 0,79] 0,71] 068 0,81] 0,60
realizarl el ramite  JpontuacionsoerE| 77 78] 77| 77| 76| 78] 77 77| 77 79| 81| 78
Funciones de ayuda o [Media 3,10| 3,06|3,14| 3,04 3,05|3,03] 3,08/ 301|3,14] 3,16/ 3,13|3,18
servicios de ayuda Desviacion Tipica | 061| 0,68/ 056 046| 0,52]|043| 0,71| 0,76]0,67] 055| 0,65| 0,49
PUNTUACION SOBRE10| 7 8 77! 79| 7.6 76| 76| 77 75| 79 7.9 78| 8,0
LaianTmaCién que [Media 3,13| 3,10] 3,16] 3,16{ 3,16| 3,16] 3,12 3,08( 3,16] 3,13 3,11{ 3,14
contenia sobre otros |pesviacion Tipica | 053] 0,57| 0,50] 042 048|039 0,60 066|055 049 046|050
posibles aspectos 0 [pUNTUACION SOBRE 10
tramites
7.8 78| 79 7.9 79| 79| 7.8 77 79] 7.8 78| 7.9
La facil C_Omprensmn_ Media 3,27 3,24]|3,29] 3,25 3,23|327] 3,26| 3,24(3,27] 3,29 325|332
def conterido (lenguaje|Desviacion Tipica | 0,62] 0.72| 054] 045 050]043| 070] 078 064] 059 0.77]047
claro) pntuacionsoereo] gl g1 82| 81| 81| 82| 82| 81 82] 82 81 83
ij\_ posibilidad de  [Media 3,52 353|351 349 341|355] 350 355[347] 355[ 355|356
_utilizarla en losdos [pesviacién Tipica | 054| 0,59 050] 042] 043[041] 062] 065[0,60] 047] 056[042
idiomas oficiales de la [pUNTUACION SOBRE 10
C.A. de Euskadi
8,8 88| 88 8,7 85| 8,9 8,8 89| 87 8,9 89| 89
La confianzaenla  |Media 3,42| 343|341| 343| 341|345] 3,37 337|337] 350[ 355|347
seguridad de los  |pesviacion Tipica | 054| 0,60] 050] 045 046]044| 062] 067|058] 047 056[042
servicios electrénicos [pUNTUACION SOBRE 10
del Gobierno Vasco
8,6 86| 85 8,6 85| 8,6 8,4 84| 84 8,8 89| 87
Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
(*) La media y desviacion tipica se ha calculado sobre las cuatro
opciones de respuesta al grado de satisfaccion (Muy satisfecho,
Bastante satisfecho, Poco satisfecho y Nada satisfecho). La media se ha
pasado a base 10, para una mejor comprension.
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La satisfaccion general con la administracion electronica
alcanza los 8,1 puntos sobre 10.

Los elementos con una ligera puntuacion inferior de tres o
cuatro décimas menos son: el tiempo dedicado a obtener la
informacion o realizar el tramite, la satisfaccion con el
manejo, el servicio de ayuda y la informacion contenida
sobre otros tramites.

Los aspectos mas positivos, teniendo en cuenta las medias,
son la utilizacion de ambos idiomas oficiales —con 8,8
puntos- y la confianza en la seguridad -8,6-.

El resto de caracteristicas valoradas se sitian muy proximas
a la satisfaccion general.

Con estos resultados se puede concluir que las medias
pueden servir para dar una vision global o de resumen de un
fendmeno, pero que son poco Utiles para discriminar entre
variables, cuando estamos ante fenbmenos con muy escasa
dispersion.

6. DIFICULTADES DE LA E-ADMINISTRACION

6.1. Problemas encontrados en la e-administracion

Grafico 39. Poblacion de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones en portales del Gobierno Vasco o sus
OOAA en los Ultimos 12 meses segun si hatenido problemas
con la consulta o tramitacion electronica.

C.A. de Euskadi. 2019.%

No; 87,2

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

58

Satisfaccion de la ciudadania con los servicios electronicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos.
Informe |. ESSE_P - 2019



EUSKO JAURLARITZA : : GOBIERNO VASCO

Una de cada diez personas, el 11,1%, declararon haber
encontrado algun problema en sus consultar o tramitaciones
electronicas.

Las mujeres superan en dos puntos porcentuales -con un
12,1%- la constatacion de problemas a la hora de
interaccionar con los portales del Gobierno Vasco y sus
organismos autbnomos, con respecto a los hombres con un
10,1%.

Salvo con el grupo de 25 a 30 afios -con un 14%- la
existencia de problemas se asocia a la edad: del 6,9% de las
personas mas jovenes -16 a 24 afios- al 15,8% de las de 65
a 74 anos.

Por territorios histéricos no se aprecian diferencias y
curiosamente personas paradas -con un 7,7%- y las que
poseen estudios primarios 0 menos -con un 5,3%- ofrecen
los porcentajes mas bajos de las variables relaciéon con la
actividad y nivel de instruccién. El tipo de gestiones y
trAmites que realizan podria tener que ver con esas
valoraciones.

Gréfico 40. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales del Gobierno
Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses que si ha tenido problemas con la consulta o tramitacion
electrénica segun variables sociodemograficas.C.A. de Eus
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

Dos de los problemas planteados tienen que ver con los
sistemas de identificacién y de firma electrénica. Algo mas
de un tercio -el 34,8%- de la poblaciéon usuaria de la
administracion electronica ha tenido problemas en el primer
caso y un 28% en el segundo.
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En un 28,5%, los problemas tienen que ver con la
complejidad de cumplimentacién de los formularios.

En alguno de estos casos, este Ultimo problema tiene que
ver con la claridad e idoneidad del lenguaje utilizado: un
cuarto de poblacion usuaria de la administracion electronica
-el 24,2%- ha planteado dificultades al respecto.

En un quinto de los casos -el 20,9%- aparecen como
problematicos los sistemas operativos, casi en un porcentaje
similar con respecto a las versiones de navegadores o de su
configuracion -el 19,4%-.

Los buscadores de los portales o de la sede electronica
plantea dificultades a un 6,2% de poblacién usuaria.

Ademas, la lentitud y los bloqueos de las paginas dedicadas
a la administracion electrénica aparece en un 5,7% de los
casos.

Sélo un 1,9% afirma haber tenido dificultades con los pagos.

Una cuarta parte de la poblacion usuaria -el 24,2%- tuvo otro
tipo de problemas no incluidos en los anteriores y hasta un
séptimo -el 14,1%- afirma haberlos tenido, pero no los
identifico.

Gréfico 41. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses que si ha tenido problemas con la
consulta o tramitacién electronica segun tipo (Respuesta multiple). C.A. de Eusk

Sistema de identificacion ‘ 34,8

Complejidad en la cumplimentacién de
formularios

Sistema de firma electrénica ‘ 28

Falta de claridad del lenguaje utilizado ‘ 24,2

Sistema operativo (Windows, sistemas
operativos...

Version o configuracion del navegador ‘ 19,4

Tuve problemas pero no los identifiqué ‘ 14,1

Buscadores de la pagina web o de la Sede
Electronica

Lentitud y bloqueo de péagina 57

Problemas de pago D 1,9

Otros problemas 24,2

%

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019
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6.2. Vias de solucion de problemas por parte de la poblacion usuaria

30

25

20

% 15

La solucion a la que primero recurren las personas usuarias
de la administracion electrénica cuando tienen dificultades
consiste en ponerse en contacto por teléfono o email con
personal del Gobierno Vasco -el 28,5%- y hasta un 17,6%
con Zuzenean.

La segunda opcion -con un 25,7%- pasa por pedir ayuda a
comparfieros o comparieras, familiares o amistades.

Gréfico 42. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en
portales del Gobierno Vasco o sus OOAA en los ultimos 12 meses que ha
tenido problemas por forma de intentar resolverlos (Respuesta multiple).

C.A. de Euskadi. 2019.%

28,5
25,7
22,2
10 - ] - 25
17,6
5 I — _— _— |
0 : : : :
Pregunté a un Sepuso en Sepuso en Abandoné la Otra forma
comparfiero/a, contacto por contacto con tramitacion
amigo/a o familiar teléfono o email personal de electrénica y
con Zuzenean selecciono
personal del otro canal
Gobierno Vasco (telefonico,

presencial...)

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Un quinto de las personas con problemas -el 22,2%- deciden
abandonar la tramitacién electronica y seleccionar otro
canal, ya sea el telefénico o el presencial.

Otro quinto -el 21,5%- recurre a otras vias diferentes a las
anteriores (volver a intentarlo, resolverlo uno/a mismol/a,
etc.).

Con respecto al sexo se puede apreciar una mayor
tendencia de las mujeres a recurrir a Zuzenean -el 22,3%-
frente a los hombres -con un 11,7% de los casos-.
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En el resto de soluciones no se detectan diferencias por esta

variable.

Las personas de 25 a 34 afios parecen ser la mas activas en
busca de soluciones a los problemas que les plantea la
administracion electronica: hasta un 45,6% recurren a
preguntar a terceros; un tercio -el 33,7%- también recurren al
personal del Gobierno Vasco y mas de otro tercio acaba

recurriendo a otro canal -el 37,7%-.

Gréfico 43. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones en portales del Gobierno Vasco o sus
OOAA en los Gltimos 12 meses que ha tenido problemas

por forma de intentar resolverlos segun el sexo (Resp.

o - o
‘ multlple% C.A. de Eruskadl. 2P19./o ‘ ‘
26,0 28,8 22,0 22,7 21,1
25,3 28,2 11,7 21,6 22,0
25,7 28,5 17,6 22,2 21,5
| | | | |
0 20 40 60 80 100 120

%
Pregunt6 aun compafiero/a, amigo/ao familiar
Sepuso en contacto porteléfono o email con
personal del Gobierno Vasco
Se puso en contacto con personal de Zuzenean

Abandoné latramitacionelectrénicay selecciono

Gréfico 44. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o
realizado gestiones en portales del Gobierno Vasco o sus
OOAA enlos ultimos 12 meses que ha tenido problemas

65-74 afios

55-64 afios

45-54 afios

35-44 afios

25-34 afios

18-24 afios

Total

por forma de intentar resolverlos segin edad (Resp.

multiple) C.A. de Euskadi. 2019.%
| | | |

48,3 51,7
\ \ \ \
15,6 25,6 15,2 15,8 33
\ \ \ \ \
18 28,6 9,4 31,1 14,8
\ \ \ \ \
24,9 24,9 37,3 15,5 184
\ \ \ \ \ \
45,6 33,7 6,9 37,7 16,7
\ \ \ \
32,4 14,9 36,5 16,3
\ \ \ \
25,7 28,5 17,6 22,2 21,5
| | | | |
26 4‘0 éO E;O 160 1‘20 140

. « %_ . .
Pregunt6 a un compafiero/a, amigo/a o familiar

Se puso en contacto por teléfono o email con

personal del Gobierno Vasco
Se puso en contacto con personal de Zuzenean

Abandoné la tramitacion electronicay selecciono
otro canal (telefénico, presencial...)
Otra forma

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Segun avanza la edad, el cambio de canal de electrénico a
presencial o telefonico, Zuzenean o el personal del Gobierno
Vasco, toman peso como alternativas.
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Gréfico 45. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado
gestiones en portales del Gob. Vasco o sus OOAA en los ult. 12
meses que hatenido problemas por forma de intentar resolverlos

Gipuzkoa

Bizkaia

Araba/Alava

Total

segun territorio histérico (Resp. mult.)

C.A. de Euskadi. 2019

| | | | |

23,6 32,3 91 167 28,3

' \ | \ \ \

28,4 27,7 206 22,7 193

. \ \ \ \ \
18,6 245 24 31,6 17

. \ | \ \ \
25,7 28,5 17,6 22,2 215

1 | 1 1 1

0 20 40 60 80 100 120

Pregunt6 a un comparfiero/a, amigo/a o familiar

Se puso en contacto con personal de Zuzenean

Otra forma

Se puso en contacto por teléfono o email con
personal del Gobierno Vasco

Abandon6 la tramitaciéon electrénica y selecciono
otro canal (telefénico, presencial...)

Gréafico 46. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales
del Gob. Vasco o sus OOAA en los Ult. 12 meses que ha tenido problemas por forma
de intentar resolverlos segun la actividad (Resp. mult.)

C.A. de Euskadi. 2019

| | | |
Inactividad 14,1 26,9 19,9 15,4 23,6
Parado/a 39,0 39,0 22,0 39,0
Trabajando 27,7 28,4 18 23,9 20,1
Total 25,7 28,5 17,6 22,2 21,5
| | | |
0 20 40 60 80 100 120 140

Pregunté a un compariero/a, amigo/a o familiar

Se puso en contacto con personal de Zuzenean

Otra forma

Se puso en contacto por teléfono o email con

personal del Gobierno Vasco

Abandond la tramitacion electrénica y selecciono

otro canal (telefénico, presencial...)

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

Alava destaca por utilizar Zuzenean en casos de dificultades
-el 22,4%- y por saltar a otro canal no electronico -el 31,6%-.
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Bizkaia, ademas de esas soluciones, recurre con mas
frecuencia a familiares, amistades o0 compafieros o
comparieras -el 28,4%-. La poblacién usuaria residente en
Gipuzkoa utiliza con mayor frecuencia el contacto por email
o teléfono con personal del Gobierno Vasco -el 32,3%-. o por
otras soluciones distintas de las previstas -el 28,3%-.

La poblacion ocupada se mantiene cerca de las
distribuciones del total de personas usuarias, mientras que la
desempleada utiliza terceras personas -el 39%- y con igual
porcentaje con el apoyo del personal el Gobierno Vasco y
otras soluciones.

La inactiva, en general, esta por debajo de las distribuciones
del total salvo en las consultas a Zuzenean -el 19,9%- y en
otras soluciones -23,6%-.

Gréfico 47. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales
del Gob. Vasco o sus OOAA en los ult. 12 meses con problemas por forma de intentar
resolverlos segun el nivel de instruccién (Resp. mult.)

C.A. de Euskadi.2019

Universitarios 26,9 25,9 20,8 21,3 22,8
1 \ \ ! | |
Secundarios 19,7 41,5 21,5 18,6 32,9
1 \ | \ \ \
Estudios 27,8 25,9 9.8 25,5 11

profesionales

Primarios 17,6 30,0 32,5 19,9
1 \ \ \ \
Total 25,7 28,5 17,6 22,2 21,5
1 1 1 1 1
0 20 40 60 80 100 120 140
%
Pregunt6 a un compafiero/a, amigo/a o familiar Se puso en contacto por teléfono o email con
personal del Gobierno Vasco
Se puso en contacto con personal de Zuzenean Abandoné la tramitacion electrénica y selecciono

otro canal (telefénico, presencial...)
Otra forma

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

Las personas usuarias de la e-administracion con estudios
primarios que tienen dificultades al interactuar con la oferta
electronica recurren, sobre todo, a cambiar de canal por uno
no electronico -el 32,5%- o a contactar con personal del
Gobierno Vasco -el 30%-.

Uno de cada cuatro que tienen estudios profesionales se
inclinan por las mismas opciones que los que tienen estudios
primarios, con menores porcentajes y, sobre todo, recurren a
terceras personas de su entorno -el 27,8%-.

La eleccion mas frecuente de las personas que tienen
estudios secundarios, en un 41,5% de los casos, viene a ser
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el contacto directo con personal del Gobierno Vasco. Otras
formas -con un 32,9%- y Zuzenean -con un 21,5%- son las
siguientes opciones de este colectivo.

La poblacion con estudios universitarios mantiene en todos
los casos las distribuciones del total, salvo en una ligera
mayor frecuencia de la busqueda de soluciones en
Zuzenean, con un 20,8%.

6.3. Valoracion del servicio de Zuzenean-CAU-ZE

A la poblacion encuestada que respondié que recurria a
Zuzenean se les pregunto sobre la valoracion del servicio
prestado, que ofrece la unidad Zuzenean-CAU-ZE (Centro
de Atencién a Usuarios de Servicios Electronicos).

Gréfico 48. Pob. de 18 a 74 afios que se ha informado o realizado gestiones en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA enlos Ult. 12 meses con problemasy ha recurrido al CAU-ZE por
grado de satisfaccion (Resp. multiple). C.A. de Euskadi. 2019.%

El tiempo en lograr la atencién 54,5 21,0
La solucion dada al problema 45,1 19,1
Las explicaciones aportadas sobre el
problema 32,3 31,9
| | | ,
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Muy satisfactoriamente = Bastante satisfactoriamente = Poco satisfactoriamente ®Nada satisfactoriamente

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019

Hasta un 79% de las personas que ha recurrido a Zuzenean
para resolver sus problemas con la administracion
electrénica han considerado muy satisfactorio o bastante
satisfactorio el tiempo en lograr la atencion; uno de cada
cinco -el 21%-, por el contrario, lo han considerado poco
satisfactorio.
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aunque con un 63,1%.
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Gréfico 49. Pob. de 18 a 74 afios que se hainformado o realizado gestiones en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Ult. 12 meses con problemas y harecurrido al CAU-ZE por
grado de satisfaccion global (Resp. multiple). C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019

La valoracion global del servicio de Zuzenean-CAU-ZE,
teniendo en cuenta las opiniones positivas, asciende al

83,9%, siendo de un 16,1% las negativas.

100%

= Nada satisfactoriamente

Tabla 13. Pob. De 18 a 74 afios que ha realizado gestiones o se ha informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA
en los Ultimos 12 meses por media, desviacion tipica y puntuacion sobre 10 de la satisfaccion general y caracteristicas del
servico ZUZENEAN-CAU-ZE. C.A. de Euskadi. 2019

Territorio Histérico

CA. dg Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL Euskadi
SEXO SEXO SEXO
—{TOTAL —{TOTAL — TOTAL -
Hombre [Mujer Hombre [Mujer Hombre [Mujer Hombre [Mujer
VALORACION Media 3,08 2,79]13,20] 3,35 3,00|346| 290 2,75|2,98] 359 3,59
ZUZ(EII:ICIE)ABSL(;E - Desviacion Tipica 0,71 0,79]10,69| 0,32 0,00|0,33] 0,90 0,97]0,96]| 0,67 0,67
T |punTUACION SOBRE 10 7,7 70| 80| 84 75| 87| 73 69| 75| 9,0 9,0
Valoracion Media 3,04 251|327 348] 3,00|3,63| 2,76 2,43]|3,00] 3,59 3,59
delZUZENEAN-CAU- Ipesviacion Tipica | 0,61 0,86| 0,40[ 0,34| 0,00/ 0,32 066] 1,01]0,00| 0,67 0,67
ZE en el tiempo en
atender PUNTUACION SOBRE 10 7,6 6,3 8,2 8,7 751 9,1 6,9 6,1 75 9,0 9,0
Valoracion de Media 3,02 3,07]3,00] 2,76] 300|268 296 3,08]|290] 359 3,59
ZUZENEAN'_(;AU'ZE Desviacion Tipica 0,77 1,01} 0,72 0,29] 0,00({0,30] 1,01 1,23] 1,01 0,67 0,67
en la solucion dada [pryacionsosre1o | 7,6]  7,7] 7,5] 69| 75| 6,7 74| 7,7 73] 90 9,0
Valoracion de Media 289 3,07(282] 2,76 3,00]{268] 2,77 3,08]|260] 359 3,59
ZUZENEAN-CAU-ZE |Desviacién Tipica | 0,83| 1,01/ 0,80| 0,29 0,00{ 0,30 1,09| 1,23| 1,10 0,67 0,67
de las explicaciones
dadas puntuacionsoreno | 72| 7,7 74| 69| 75| 67| 69 77| 65| 90 9,0
Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019
Hechas las reservas sobre la precisibn de las medidas de
tendencia central, la valoracion global del servicio Zuzenean-
CAU-ZE alcanza los 7,7 puntos sobre 10.
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El tiempo en atender recibe una nota también elevada: 7,6
puntos, que se mantiene en las soluciones dadas, mientras
gue las las explicaciones caen a 7,2 puntos.

En este caso se aprecia una sensible tendencia a valorar
mas positivamente a las mujeres: en la satisfaccion global
llegan a 8 puntos frente a 7 de los hombres.

Por territorios historicos también existen diferencias: en
Gipuzkoa dan un sobresaliente a la valoracion global —un 9-,
bajando a un 8,4 en Alava y a 7,3 en Bizkaia.
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7. LA E-ADMINISTRACION EN LA C.A. DE EUSKADI Y EN EL
CONJUNTO DEL ESTADO

7.1. La administracion electronica, poblacién usuaria y forma de acceso

La realizacion de estudios periodicos por parte del CIS, y
puntualmente también por parte de la Agencia de Evaluacion
y Calidad del Ministerio de Hacienda y Administraciones
Publicas, orientados al conocimiento sobre la interaccion
entre la ciudadania y las administraciones publicas a través
de los medios digitales, permite una cierta comparacion y
relativizacion de los datos presentados hasta el momento.

A pesar de que los estudios no son coincidentes en fecha,
resulta posible realizar algunas comparaciones sobre el nivel
de interaccién electronica de la ciudadania y administracion,
asi como la relativa a los objetivos y el grado de satisfaccion
obtenidos.

La comparacion resulta posible debido a la similitud de los
cuestionarios utilizados. De hecho, el cuestionario del
Gobierno Vasco ha partido de los elaborados por el CISy en
su dia por AEVAL.

PRINCIPALES DIFERENCIAS ENTRE LA ENCUESTA DEL
GOBIERNO VASCO Y LAS DEL CIS.*

Las principales diferencias se encuentran en la poblacion
objeto de estudio: de 18 a 74 afos en el caso de la encuesta
de la C.A. de Euskadi y de 18 y mas afios en las del CIS y
en el &mbito de estudio. En el caso del Gobierno Vasco el
ambito institucional se reduce a la Administracion General y
a sus organismos autonomos. No se incluyen Ila
administracion  local  —Diputaciones,  Ayuntamientos,
agrupaciones de municipios y consorcios, etc.- ni entes
publicos de derecho privado —Osakidetza, por ejemplo-. En
las encuestas del CIS se incluyen todas las administraciones
publicas: estatal, autonémica y local.

14 C1S-2015. Estudio 3102. Calidad de los servicios publicos (X).
http://www.cis.es/cis/opencm/ES/2 bancodatos/estudios/ver.jsp?estudio=14230
CIS-2016. Estudio 3143. Calidad de los servicios publicos (XI).
http://www.cis.es/cis/opencm/ES/1 _encuestas/estudios/ver.jsp?estudio=14286
CIS-2017. Estudio 3187. Barémetro de septiembre de 2017
http://www.cis.es/cis/opencm/ES/1 _encuestas/estudios/ver.jsp?estudio=14359.
Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas. AEVAL. Estabilidad y mejoria de los
servicios publicos. 2016
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/informes/Informe_Percepcion 2
016.pdf

Ministerio de Hacienda y Administraciones Publicas. AEVAL. Calidad de los servicios
publicos en tiempos de austeridad. 2014
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/informes/Informe Percepcion 2014

-pdf
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Existen otras diferencias de orden metodoldgico: tamario
muestral, método de muestro, métodos de recogida,
ponderaciones, etc., que podrian explicar alguna de las
diferencias encontradas, aunque de una forma minima.

Grafico 50. Poblacion de 18 a 74 afios (18 y mas CIS) que se ha
conectado a internetlos Ultimos 12 meses-
C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS 2015-2017.%
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2019

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019.
CIS, estudios 3102, 3143 y 3187

La poblacién internauta de la C.A. de Euskadi estad 14,2
puntos porcentuales por encima del ultimo dato ofrecido por
el CIS en 2017.

No obstante, si se sigue la serie en la estadistica del INE
sobre hogares y las TIC™, teniendo en cuenta que se habla
de los internautas de los Ultimos tres meses, las diferencias
positivas significativas, a favor de la C.A. de Euskadi se
dieron de 2010 a 2016.

En 2019, apenas aparece una diferencia positiva de 0,8
puntos porcentuales sobre los datos del conjunto del estado:
90,7% en ese ambito y 91,5% entre los residentes de la C.A.
de Euskadi.

 INE. Encuesta sobre equipamiento y uso de tecnologias de informacién y
comunicacién en los hogares.
https://www.ine.es/dynt3/inebase/es/index.htm?padre=6071&capsel=6073
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Grafico 52. Poblacion de 16 a 74 afios que se ha conectado a
internet en los ultimos 3 meses. Estado y C.A. de Euskadi. %
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Fuente: INE. Encuesta sobre equipamiento y uso de tecnologias de informacién y comunicacion en los
hogares.

Grafico 52. Poblacién de 18 a 74 afios (18 y mas CIS) que se
ha conectado ainternetlos Ultimos 12 meses para
informarse o realizar un tramite.

C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS 2015-2017.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_P_2019.
CIS, estudios 3102, 3143 y 3187
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Con respecto a la poblacion usuaria de la administracion
electronica en los Ultimos 12 meses, se detectan las mismas
diferencias: la encuesta del CIS de 2017 ofrece para el
estado un total del 63,4%, mientras que la encuesta del
Gobierno Vasco reduce ese porcentaje 16,7 puntos
porcentuales —con un 46,6%-.*°

En 2019, siguiendo la encuesta del INE, el conjunto del
estado presenta un 63,3% de poblaciéon usuaria de internet
gue realiza algan tramite de administracion electronica o
hace busquedas en paginas de las administraciones
publicas, frente al 58,9% de la C.A. de Euskadi -4,4 puntos
porcentuales menos-.

Una gran parte de las diferencias de los datos del CIS frente
a los de la encuesta del Gobierno Vasco se puede explicar
en los distintos ambitos institucionales a los que se dirigen.
La encuesta del INE recoge la e-administracion en todas las
administraciones publicas.

Grafico 53. Poblacion de 18 a 74 afos (18 y mas CIS) que se ha conectado a
internet los Ultimos 12 meses para informarse o realizar un trdmite segin
forma de acceso. C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS-2017.%
80 73,5

60 Estado H C.A.de Euskadi
50,9 CIS 2017 Gobierno Vasco 2019

La pagina web del Un buscador de La pagina web de la Otras paginas web con
organismo o centro Internet (Google. Sede Electronica del  links al organismo o
publico... Yahoo. etc.) Gobierno Vasco centro publico

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019.
CIS, estudio 3187

La diferencia fundamental en cuanto a via de acceso a la
administracion electrénica, entre el conjunto del estado y los
residentes en la C.A. de Euskadi, se encuentra en el mayor
uso de estos Ultimos de buscadores genéricos, con un
50,9%, mientras que en el estado cae al 35,2%.

'®Ver principales diferencias metodolégicas entre la encuesta del Gobierno Vasco
y las del CIS
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En este ambito casi tres de cada cuatro personas usuarias
de la e-administracion —el 73,5%- acceden a traves de los
propios portales de las entidades publicas.

También existe cierta distancia en el acceso a través de
sedes electronicas: el 27,8% en el estado y el 17,9% en la
C.A. de Euskad.i.

7.2. Uso de los portales y sedes electrénicas

Gréfico 54. Poblacion de 18 a 74 afios (18 y mas CIS) que se ha conectado a internet los ultimos
12 meses para informarse o realizar un trdmite segin usos.
C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS 2015.%
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Buscar informacién de cualquier tipo o consultar.. 63,3

%

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019.
CIS, estudio 3102

Aunque los usos de las sedes electronicas y portales
publicas se midieron por el CIS en el estudio de 2015, se ha
considerado interesante realizar la comparativa con los
resultados de 2019 en la encuesta del Gobierno Vasco.
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La busqueda de informacion en portales y sedes
electronicas resulta ser la actividad principal de la e-
administracion, tanto en el estado como en la C.A. de
Euskadi, con la diferencia que en el primer caso recoge un
40,5% de la poblacion encuestada y en el segundo hasta el
63,3%.

En otros dos usos posibles la C.A. de Euskadi aventaja entre
4 y 6 puntos porcentuales al estado: realizacion de
inscripciones y registro -15% en el C.A. de Euskadi y el 8,9%
en el estado- y solicitud de ayudas, becas o subvenciones -
20,5% frente al 15,2% en el estado-.

En este ambito destaca la solicitud de informacién o consulta
por email, con un 19,2% en el estado frente al 7,4% en al
C.A. de Euskad.i.

En el resto de usos posibles no se aprecian diferencias
sensibles, aunque en parte puede ser debido a lo reducido
de las muestras para estos casos.

7.3. Comparacion de niveles de satisfaccion

Grafico 55. Poblacion de 18 a 74 afios (18 y mas CIS) que se ha
conectado a internetlos Gltimos 12 meses para informarse o realizar
un trdmite por satisfaccion con lafacilidad de manejo.

.A.de Euskadi.2019. Est:fldo. CIS 2017.% ‘

C.A. de Euskadi L
Gobierno Vasco 2019 63,5 11,50/6
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} } | |
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Gréfico 56. Poblacion de 18 a 74 afios (18 y méas CIS) que se ha
conectado a internetlos ultimos 12 meses parainformarse o realizar
un tramite por satisfaccion con lainformacién contenida.
C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS 2017.%

C.A. de Euskadi

Gobierno Vasco 2019 62,1 8,80
Estado
CIS 2017 61|5 1418 &y
! ! l l l
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B Muy satisfecho/a [ Bastante satisfecho/a OO Poco satisfecho/a

ONada satisfecho/a ONo contesta
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Grafico 57. Poblacion de 18 a 74 afios (18 y més CIS) que se
ha conectado ainternetlos ultimos 12 meses para informarse
o realizar un tramite por satisfaccion con el tiempo dedicado.
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Grafico 58. Poblacion de 18 a 74 afios (18 y mas CIS) que se ha
conectado a internetlos Ultimos 12 meses para informarse o
realizar un tramite por satisfaccion con servicio de ayuda.
C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS 2017.%
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Grafico 59. Poblacion de 18 a 74 afos (18 y mas CIS) que se ha
conectado a internetlos ultimos 12 meses para informarse o
realizar un tramite por satisfaccion con el lenguaje.
C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS 2017.%
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Grafico 60. Poblacién de 18 a 74 afios (18 y mas CIS) que se ha conectado a
internet los Gltimos 12 meses para informarse o realizar un tramite por
satisfaccion general. C.A.de Euskadi.2019. Estado. CIS 2017.%
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Cinco han sido los elementos de la administracion
electronica comparables entre las encuestas del CIS y la del
Gobierno Vasco.

En el lenguaje utilizado aparece el mayor gap a favor de la
C.A. de Euskadi con 11,9 puntos porcentuales en niveles de
satisfaccion muy altos o bastante altos.

Le sigue con 7,4 puntos la informacion contenida, con 6,9
puntos la facilidad de manejo y con 6,4 el tiempo dedicado a
la tramitacion o a la busqueda de informacién en portales
publicos o sedes electronicas.

Sin embargo, los servicios de ayuda reciben menos
valoraciones de satisfaccion en la C.A. de Euskadi —el
56,7%- que en el estado -61,5%- con una brecha negativa
de 4,8 puntos porcentuales. Se han mantenido los ‘No
contesta’ para poder comparar con el CIS; en la C.A. de
Euskadi este grupo recoge al 33,3% de las personas
encuestadas, siendo la cifra del estado del 12%.

La mayor distancia se produce en la satisfaccion general, en
la C.A. de Euskadi alcanza un 92,6% las personas que estan
muy o bastante satisfechas frente al 75,3% de la poblacion
usuaria del estado.

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de la
ciudadania con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_P_2019.
CIS, estudio 3187
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8. CONCLUSIONES

643.000 personas de 18 a 74 afios residentes en la C.A.
de Euskadi en 2019 interactuaron con la sede
electronica o portales de los departamentos del
Gobierno Vasco 0 sus organismos autonomos.

Esa cifra representa a 2 de cada 5 personas de ese
grupo de edad —el 40,9%-. Teniendo en cuenta soélo a la
poblacién internauta, ese porcentaje asciende al 46,6%.

No obstante, el aspecto mas revelador de la encuesta
se centra en la predisposicion de la poblacién a seguir
utilizando la e-administracion o de empezar a servirse
de ese canal.

Si por un lado, unas 61.200 personas usuarias en los
ultimos 12 meses ven poco 0 nada probable repetir la
experiencia®® - o no saben-, otras 463.900 estan
dispuestas a probar el canal electronico en un futuro
inmediato.

Esto significa que en breve las personas usuarias de la
e-adminitracién podrian superar el millon de personas -
1.045.600-. Se llegaria a dos tercios de la poblacion de
18 a 74 afios —el 66,6%-.

Por otro lado, resulta preciso diferenciar el uso de la e-
administracion cuando esta destinado a fines
particulares —en el 85,2% de los casos-, de los fines
profesiones, como representante de una organizacion,
etc. —en uno de cada siete, el 14,8%-.

El uso de la administracion electronica no se agota en la
ejecuciéon para fines particulares o individuales. Hasta
300.000 personas han solicitado a terceras la busqueda
de informacién o la ejecucion de un trdmite -una de cada
cinco, el 20,2%-. No cabe duda de que este uso
indirecto puede constituir parte del semillero de nueva
poblacién usuaria.

Ligado de forma idefectible a la e-administracion estéa el
uso de internet: adn existe un colectivo del 12,2% que
no se conecta a la red. Personas de 55 afios 0 mas o

' Buscaron informacién o ejecutaron tramites o procedimientos en los ultimos 12 meses.
La recogida se realizé entre el 10 de junio y el 16 de julio de 2019.

'8 6.300 de personas usuarias de la administracién electrénica no saben —o no
contestan- si repetiran en un futuro préximo.
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con bajos niveles de instruccion forman el grupo alejado
de las habilidades digitales.

Las mujeres aventajan a los hombres en uso de los
portales y sede electronica del Gobierno Vasco, con un
42,6% frente al 39,2%.

Bizkaia —con un 43,2%- destaca sobre Alava —con un
39,9%- v, sobre todo, sobre Gipuzkoa -37,8%-.

El nivel de instruccion deviene en una variable clave: un
62,3% de las personas con nivel de instruccion superior
son habituales usuarias de la administracion electronica,
mientras que las que tienen estudios primarios se
guedan en un 20,8%.

La mitad de las personas usuarias —el 50,9%- acceden a
portales y sede electronica a través de buscadores
genéricos, un 30,7% de las propias paginas de los
departamentos del Gobierno Vasco y de sus organismos
auténomos y un 17,9% directamente a través de la sede
electronica del Gobierno Vasco.

A pesar de este porcentaje reducido, dos de cada tres
personas usuarias —el 64,5%- afirman conocer la sede
electrénica del Gobierno Vasco.

Las mujeres presentan un nivel de conocimiento mas
elevado —el 66,4%- frente al 62,3% de los hombres.

La existencia de la sede electronica resulta mas
conocida para la poblacion de Alava -74,6%-, que para
la de Bizkaia -64,9%- y la de Gipuzkoa -58,8%-.

Aungue el uso global del euskera en las relaciones con
la administracion del Gobierno Vasco y de sus
organismos auténomos resulta bajo —un 16,7%-, incluso
la del grupo que utiliza indistintamente euskera y
castellano -14,2%-, si se pone en relacion el uso con el
conocimiento la situacién no parece tan pesimista.

Utilizando como indicador el nivel de habla de euskera,
se aprecia que el 57,7% de las personas usuarias de la
e-administracion hablan bien o bastante bien el euskera.

Por otro lado, un 52,2% de las personas que hablan
bien o bastante bien lo utilizan cuando interaccionan con
la administracién representada por el Gobierno Vasco y
sus organismos autébnomos, lo que significa que se
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pierden 5,5 puntos porcentuales de euskaldunes entre la
poblacion usuaria en euskera.

Esta pérdida resulta menor en Alava —menos 2,2 puntos
porcentuales- y mayor en Bizkaia -7,3 puntos
porcentuales menos- y Gipuzkoa -9,1 puntos
porcentuales menos-.

Cinco son los usos de la administracion electronica que
son ejecutados por mas de un 10% de la poblacion que
interacciona con la administracion.

Hasta un 63,1% tiene como principal uso la busqueda
de informacidn, consulta de boletines, etc. Una de cada
cinco personas —el 20,4%- solicita becas, ayudas,
subvenciones, etc. via electrénica.

Un 17,1% descarga formularios y un 15% realiza
inscripciones o tramites registrales.

La realizacion de pagos (matriculas, multas, etc.)
alcanza al 11,1% de poblacibn usuaria de la e-
administracion.

Uno de los elementos claves de la administracion
electronica tiene que ver con las herramientas de
acceso Yy autenticacion a la hora de ejecutar
procedimientos o trdmites. Para resolver estas
necesidades asociadas a la seguridad, se dispone de
los certificados electronicos.

Casi un cuarto de la poblacion usuaria —el 23,5%-, lo
gue significa 151.800 personas, los utilizaron en el
ultimo afio. Mas de la mitad no los utilizé6 porque no
hacia falta -59,5%- 0 porque no sabian que son -4,9%- 0
no lo tenian -7,6%. Por lo tanto, existe un colectivo de
48.700 personas que dicen no tener certificado
electronico y 31.300 directamente no saben qué es.

Algo mas de un tercio —el 34,8%- utiliz6 el juego de
barcos o las claves de acceso B@kQ, un 22,8% la
tarjeta 1zenpe- certificado ciudadano y el 20,5% el DNle.
Otro 15% utiliz6 lzenpe- certificado de empleado
publico.

Sobre 10 puntos, obtenidos de la media de las
respuestas al nivel de satisfaccion —muy/bastante
satisfecho/a, poco/nada satisfecho/a- la valoracion
global de las personas encuestadas de la administracion
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electronica del Gobierno Vasco de y de sus organismos
auténomos ha recibido 8,1 puntos.

Con este mismo criterio, los aspectos mas positivos han
sido la utilizacion de ambos idiomas oficiales —con 8,8
puntos- y la confianza en la seguridad -8,6 puntos-.

La facil comprensién del lenguaje de los contenidos -
8,2- y la accesibilidad de portales y contenidos -8,1- son
otros dos aspectos dignos de mencion por su
significativa valoracion positiva.

El tiempo dedicado a obtener informacion -7,7-, la
facilidad de manejo -7,8-, las funciones de ayuda -7,8- o
la informacién que contenia sobre otros aspectos o
trdmites -7,9- se alejan unas décimas de la satisfaccion
general.

Algo méas de una de cada diez personas usuarias —el
11,1%- han declarado haber tenido problemas a la hora
de realizar busquedas o de ejecutar una tramitacion.

La dificultad mas frecuente tiene que ver con los
sistemas de identificacion —en el 34,8% de los casos-,
con la complejidad de los formularios -28,5%- o con los
sistemas de firma electronica -28%-.

Del colectivo que tuvo problemas, también destacaron
los asociados a la claridad del lenguaje -24,2%-, con el
sistema operativo -20,9%- o con la versibn o
configuracion del navegador -19,4%-.

Entre las soluciones que en el caso de dificultades
adoptan las personas usuarias destacan la de contactar
con personal del Gobierno Vasco -28,5%- 0 con
Zuzenean -17,6%-. Una cuarta parte recurre a
familiares, compafieros o compaferas, etc. -25,7%- y
hasta un quinto —el 22,2%- sustituye el canal electronico
por el presencial o telefénico.

La valoracion global de Zuzenean-CAU-ZE, tomando
como referencia los 10 puntos, fue de 7,7. El tiempo en
atender y las soluciones dadas recibieron la mejor
puntuacion -7,6-, mientras que las explicaciones dadas-
7,2- fueron el aspecto peor valorado.

Teniendo en cuentas las distribuciones porcentuales, un
21% esta poco satisfecho con el tiempo en lograr la
atencion, un 24,1% esta poco o nada satisfecho con la
soluccién dada y un 36,9% con las explicaciones.
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9.4. Cuestionario

GOBERNANTZA PUBLIKO ETA DEPARTAMENTO DE GOBERNANZA
AUTOGOBERNU SAILA PUBLICA Y AUTOGOBIERNO

ENCUESTA 2019 DE SATISFACCION DE LA CIUDADANIA CON LOS SERVICIOS
ELECTRONICOS DEL GOBIERNO VASCO Y SUS ORGANISMOS AUTONOMOS.

Buenos dias/tardes/noches. xXxxxxxxxxx esta realizando una encuesta por encargo del
Gobierno Vasco, con el fin de conocer su opinién sobre los servicios electrénicos que
presta la Administracion. Por este motivo solicitamos su colaboracion y se la
agradecemos anticipadamente. Le garantizamos el absoluto anonimato y secreto de sus
respuestas en cumplimiento de las leyes sobre secreto estadistico y proteccion de datos
personales. La informacién se graba de forma anénima. ¢ Puede dedicarnos unos
minutos?

P.1 ¢Ha utilizado Internet en los Gltimos doce meses?

Si 01
No [2 1)
Ne. o

P.1la ¢En alguna ocasion ha solicitado a otra persona que busque en Internet algun
tipo de informacion o que realice alguna consulta, trAmite o gestién relacionado
con el Gobierno Vasco o sus Organismos Autbnomos?

Si 11

No [2 2

Nc. o

P.1b Si en un futuro préximo tuviera que buscar informacion o realizar alguna

gestion administrativa, ¢ cudal es la probabilidad de que lo haga a través de
Internet?

- Muy probable.................. 01
- Bastante probable............ 02
- Poco probabile................ O3 3)
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- Nada probable................ O a4
NS, e s
NG, Lo

PASAR A P.16 SI P.1 HA RESPONDIDO 2 O 9

P.2 En los ultimos doce meses, ¢ha utilizado Internet para buscar
informacidn o realizar alguna consulta, tramite o gestidn relacionado con
algun Departamento u Organismo Auténomo del Gobierno Vasco?

Si 01 (PasaraP.3)

No 12

No recuerda [ 8 | (PasaraP.16) 4)
N.C. Lo

P.3 ¢La ultima vez que ha utilizado Internet para buscar informacion o realizar
alguna consulta, trdmite o gestién relacionado con algun Departamento u OOAA
del Gobierno Vasco, visito...? (Respuesta mdltiple. Marque todas las respuestas que sean

pertinentes).

1. La pagina web del organismo o centro publico..........

2. Un buscador de Internet (Google, Yahoo, etc.)

3. La pagina web de la Sede Electronica del Gobierno Vasco
4. Otras paginas web con links al organismo o centro publico
8.Norecuerda .........ccooeuiuiiiii

O N .

P.4 éConoce Ud. la sede electronica del Gobierno Vasco?

No contesta.... [19

P.5 ¢Qué idioma preferente utiliz6 en su consulta de Internet?
Castellano.......... ...... 01

Euskera.................... L2 (12)

01 5
Ll 1 (e)
01 @
Cl1 (s
O s (9
O 9 (10)
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Castellano y Euskera O3

No recuerda.............. s

P.6 ¢ Utilizé la pagina web o la sede electrénica de ese organismo a titulo particular
0 como representante de otra persona o de una empresa u organizacion?

A titulo particular O
1

Como representante de otra persona O (13)
2

P.7 Y en esa ocasion, ¢para qué utilizé la pagina web o la sede electrénica de ese
organismo? Entrevistador: Si no lo recuerda le puedo ir leyendo algunas de las respuestas
posibles mas comunes y Vd. me indica si o no.

- Buscar informacion de cualquier tipo o consultar boletines oficiales.......................coooeel.
- Solicitar informacion o realizar una consulta por correo electrénico .............ococvveieiiennn.n.
- Consultar la situacién de algin expediente (Mis Gestiones/Mi Carpeta)

- Descargar formularios 0 IMPIrESOS .......vuitiiii e e

- Realizar una inscripCidn 0 regiStro ... ...iuiuiiii e

- Solicitar electrénicamente una ayuda, beca, subvencion, subsidio o prestacion del paro,... 0
realizar un tramite electrénico relacionado con alguna de estas prestaciones................

- Solicitar electronicamente o realizar un tramite electronico relativo a una autorizacion......

- Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) ...
- Presentar una factura electrénica o consultar su €stado ............cccoveieiiiiiiniiiiiiiinenann.
(=TT 0= TN o =T o U] £
- Utilizar la Plataforma de Contrataciéon Publica de Euskadi ...,
- Realizar una solicitud de empleo pUbICO.........oiiiiii i,
- Hacer una Sugerencia O QUEJA .. ...ceueiiie e
- Hacer un agradeCimiento. . ... ...
- Presentar UNa deNUNCIA. ..ot e e
- Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas, encuestas sobre servicios,

AEDALES SODIE I8YES). ...

- Solicitar un certificado digital ......... ...
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01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

(14)
(15)
(16)
an

(18)

(19)

(20)

(21)

(22)

(23)

(24)

(25)

(26)

@7)

(28)

(29)

(30)
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- Otra respuesta, ¢ Para qué utilizé la pagina web o Sede Electronica?

01 (31)
SNO FBCUBIAA ... e o8 (32)
S NO CONEESEA. ...ttt 09 (33)
P.8 Indique su grado de satisfaccién con los siguientes aspectos relativos a la
pagina o sede electrénica que visito.

4: Muy 3: L_%astante 2: F_’oco 1: Nada NS NC
satisf. satisf. satisf satisf.

La accesibilidad de portales y contenidos (tamafios,
presentacion, estilo) L4 03 b2 b1 b8 09 (34
La facilidad de manejo 04 a3 02 01 o8 0O9 (35
La informacion que contenia 04 a3 02 01 08 0O9 (36)
El grado de actualizacién de los contenidos y
servicios ofertados L4 0s b2 01 b8t @)
El tiempo que tardé en lograr la informacién o
realizar el tramite L4 0s b2 01 b8 U9 (39
Las funciones de ayuda/servicio de ayuda a la Oa 03 02 01 o8 09 (39
persona usuaria
La informacién que contenia sobre otros posibles Oa 03 02 01 08 09  (40)
aspectos o tramites
La facil comprension del contenido (lenguaje claro) 0O4 as a2 01 o8 09 4y
La posibilidad de utilizarla en los dos idiomas
oficiales de la CAE t4 o3 b2 t1 )
La confianza en la seguridad de los servicios 04 03 02 01 O8 09 (43)

electrénicos del Gobierno Vasco

P.9 Indique su grado de satisfaccion general en esta ocasion:

4: Muy 3: Bastante 2: Poco 1: Nada No

satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a  satisfecho/a  recuerda NS NC
4 s 2 1 7 s o (49
P.10 ¢ Utilizé Ud. un certificado electréonico?
- Si lo utilizé | (Pasar a pregunta P.11)
............................................. 1
- No lo utilizé porgue no era necesario | ‘ (Pasar a pregunta P.12)
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2 (45)

- No lo utilizé porque no lo tiene O

................ 3

-Nosabe quées ......... |

4

- No recuerda O

......................................... 8

-N.C. O

.................................................... 9
P. 11 Indique qué certificado electrénico utilizoé:
- Claves de acceso B@kQ /Juego de barcos................... 01
- Izenpe — Certificado ciudadano...............c.coceiiiiiin, 2
- DNI electroniCo. .. ..o O3
- Izenpe- Certificado de empleado publico...................... O a4
- Certificado digital FNMT de Persona Fisica.................. Ols
- Certificado de persona fisica de CAMERFIRMA........... Oe
- Certificado de persona fisica de FIRMA PROFESIONAL 07
S OO G CUAI?. oot e e e e s er e eneeneees Os

P.12 ¢Tuvo algun problema durante su consulta o tramitacién electrénica?
Si 1
No O2 Ppasara pregunta 16 47

Norecuerda [19 Pasara pregunta 16

P.13 Indique si tuvo problemas con alguna de las siguientes cuestiones:

(46)

si | No | No
recuerda
Sistema de identificacion OO | Qs
1 2
Sistema de firma electronica OO0 | Qs
1 2
Version o configuracion del navegador OO0 | >ds
1 2
Sistema operativo (Windows, sistemas operativos de OO0 jds
Apple, Linux...) 1 2
Buscadores de la pagina web o de la Sede Electronica 1|:| ZD L
Falta de claridad del lenguaje utilizado OO | Qs
1 2

(48)
(49)

(50)

(51)

(52)
(53)
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Complejidad en la cumplimentacion de formularios OO0 Qs (54)
1 2

Tuve problemas pero no los identifiqué OO0 Qs (55)
1 2

Otros OO0 Qs (56)
1 2

P.14 (Situvo algun problema en 13) ¢, Como intentd resolver los problemas que tuvo?

Pregunt6 a un compafiero, amigo o familiar 1 (57

Se puso en contacto por teléfono o email con personal del Gobierno - (58)

Vasco

Se puso en contacto con personal de Zuzenean 3 |(59) |Pasarals

presencial...)

Abandoné la tramitacion electronica y selecciond otro canal (telefonico, |[] 4

(60)

Otra forma

Os

(61)

P.15 Digame como valora la atencién que le han prestado en el CAU-ZE (Centro de
Atencion a Usuarios de Servicios Electrénicos)

Muy

satisf.
El tiempo en atenderle a4
La solucién dada a su problema a4
Las explicaciones que le dieron a4
sobre su problema
Valoracion global de la atencién a4
recibida

Bastante
satisf.

O3
O3

O3
O3

Poco

satisf.

02
02

02
02

Nada
satisf.

O1
01

O1
O1

No No
Sabe Contesta.
Os Oo
Os Oo
Os Oo
Os Oo
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VARIABLES CENSALES

P.21 Sexo:

Hombre D 1

Mujer O2 (79)

P.22 ¢ Cuéntos afios tiene?  Afios: D 1 (80_81)

P.23 Indiquenos su nacionalidad

Nacionalidad espafiola ............... D 1
Nacionalidad espafiolay otra ....... D 2 (82
Solo ofra nacionalidad ................. D 3
NO coNtesta. .......ovieiiiiiiieieeeeeeees D 9

Bizkaia............. O > (83)

Gipuzkoa.......... D 3

P.25 Tamafo del municipio:

Capital (Bilbao, Donostia-San Sebastian, Vitoria-Gasteiz) ..... D 1
Mediano (de 100.000 a 20.000 habitantes)......................... D 2 (84)

Pequefio (Menos de 20.000 habitantes)...............cccoeeenene. D 3

P.26. Cémo habla Vd. Euskera?:

BiEN I:' 1

Bastante bien ..........cooooiiiiiiiiii O > (85)
Algo / Mantengo una conversacion sencilla... I:' 3
Solo palabras / Hablo solo palabras sueltas.... I:' 4
Nada / No hablo euskera.............c.cooeiiiiiiinnenns I:' 5
No Sabe/No Contesta............c.vvuviiiiiiiiiiiiiiieinnes D 6
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No sabe leer ni escribir o sin estudios

GOBIERNO VASCO

Estudios Profesionales (Maestria Profesional, FP1 y FP2, Modulos

Profesionales, Ciclos Formativos)

Estudios Universitarios medios o superiores (Ingenierias Técnicas,

ATS, Magisterio, Arquitectura, Medicina, Derecho)

P.28. Indique por favor su situacién de actividad principal

Trabajando por cuenta

Jubilado (cobra pensién de jubilacion, retirado del negocio, ha

trabajado).................

Trabajando por cuenta

Pensionista (cobra pension de viudedad,

orfandad)..........cocoiiiiiiii

Realizando labores del

Incapacitado permanente para

trabajar. ...

Otra situacion de

inactividad. ..........c.ooiiii

Variables de la encuesta y control:

1) Fecha y hora de la encuesta. Duracion
2) Encuestador/a-Codigo

3) Cuestionario inspeccionado

4) Incidencias

(86)

(87_88
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9.5. Descripcion del

e
EUSKO JAURLARITZA - ,ﬁ;@ /

fichero de microdatos

GOBIERNO VASCO

Encuestaalaciudadaniasobre la satisfaccion
con los servicios electrénicos del Gobierno

Nombre Vasco y sus Organismos Auténomos. 2019 ESSE_Plg
Descripcion
Fecha Ultima actualizacién 0200220
NGm. de registros 2.092
Tipo de registro xlsx, csv
Longitud 792
Claves NUMC
Prefijo
Ubicacion
POSICION
ESEN  INTERVALODE  1pg
N NOMBRE SIMBOLICO LONG SALIDA VALORES DESCRIPCION
1.-Claves de unidad
1 NUMC 8 1/ 8 000075-101097 NUM  NGmero de cuestionario
2.-Periodo de encuestacion
2 AENC 8 9 / 16 2019 NUM  Afio de encuestacion
3 MES_ENC 5 17 | 21 06-07 CHAR Meses de encuestacion
3.-Uso de internet, de lae-administracion, vias de acceso, sede
electrénicae idiomade uso
4 USO_INTERNET_12 8 22 | 29 1,2,9 h NUM P1.1 Uso de internet los Ultimos 12 meses
5 SOL_AYUDA_OTRA_PERSONA 8 30 / 37 1,2,9 h NUM P1l.a.2 Solicita ayuda a otra persona para la e-administraciéon
6 PROBABLE USO_FUTURO 8 38 / 45 1-4,8,9 b NUM P1.b.3. Probabilidad de uso futuro de la e-administracion
7  USO_INTERNT_12_CON_TRAM 8 46 | 53 1,2,8,9 T UM P2.4 Uso de la e-administracion en los Gltimos 12 meses
8 ULT_WEB_ORG 8 54 / 61 1 Y NUM P35 Vias de acceso a la e-administracién: portal de la entidad pablica
9 ULTIMA_BUSCADOR 8 62 / 69 1 RO P3.6 Vias de acceso a la e-administracion: buscador de internet
10 ULTIMA_SEDE ELECTR 8 70 /77 1 : NUM  P3.7 Vias de acceso a la e-administracion: Sede Electrénica
11 ULTIMA_OTRAWED ENLACE ORG 8 78 | 85 . NUM ';Psugiggas de acceso a la e-administracion: portales con links al portal
12 ULTIMA_NO_RECUERDA 8 86 / 93 9 T UM P3.9 Vias de acceso a la e-administracion: no recuerda
13 ULTIMA_NO_CONTESTA 8 94 / 101 10 AT P3.10 Vias de acceso a la e-administracion: no contesta
14 CONOCE_QUE ES_SEDE ELECTR 8 102 / 109 1,2,9 NUM  P4.11 Conocimiento de la Sede Electrénica del Gobierno Vasco
15 IDIOMA_UTILIZADO 8 110 / 117 1-3,89 NUM  p5.12 Idioma de uso en la e-administracion
4.-Usos de lae-administracion
16 PARTICULAR_REPRESENTANTE 8 118 / 125" 1,2 " NUM  P5.13 Uso de la e-administracion a tilo particular o como respresentante
17 USO_BUSCA_INFO 8 126 / 133 1 Y NUM P74 Uso de la e-administracién: busqueda de informacién
18 USO_SOLICITA_INFO_CONSULTA 8 134 / 141 1 T UM P7.15 Uso de la e-administracién: consulta por email
19 USO_CONSULTA_EXPEDIENTE 8 142 | 149 1 T UM P7.16 Uso de la e-administracion: consultar expedientes
20 USO_DESCARG_FORM 8 150 / 157 1 T UM P7.17 Uso de la e-administracién: descargar formularios
21  USO_INSCRIPCION_REGISTRO 8 158 / 165 1 " NUM  P7.18 Uso de la e-administracion: realizar una inscripcion o registro
22 USO_SOLICITA_AYUDA 8 166 / 173 1 ANTY P7.19 Uso de la e-administracion: solicitar ayudas, subvenciones, subsidios.
23 USO_TRAMITE _AUTORIZACION 8 174 / 181 1 ANTY P7.20 Uso de la e-administracién: solicitar una autorizacion
24 USO_PAGO 8 182 / 189 1 Y NUM  p7.21 Uso de la e-administracién: tramitar un pago
25 USO_FACTURA_ELECTRONICA 8 190 / 197 1 T UM P7.22 Uso de la e-administracién: presentar una factura electrénica
26 USO_RECURSO 8 198 / 205 1 T UM P7.23 Uso de la e-administracién: presentar un recurso
27 USO_PLATAFORMA_CONTRATACION 8 206 / 213 1 Y UM P7.24 Uso de la e-administracién: Plataforma de Contratacion de la C.A.E.
28 USO_SOLICITUD_EMPLEO 8 214 | 221 1 ¥ NUM  p7.25 Uso de la e-administracion: solicitud de empleo pliblico
29 USO_SUGERENCIA_QUEJA 8 222 | 229 1 ANTY P7.26 Uso de la e-administracion: realizar una queja o sugerencia
30 USO_AGRADECIMIENTO 8 230 / 237 1 T UM P7.27 Uso de la e-administracién: realizar un agradecimiento
31 USO_DENUNCIA 8 238 / 245 1 T UM P7.28 Uso de la e-administracién: presentar una denuncia
32 USO_PARTICIPACION 8 246 | 253 1 YT P7.29 Uso de la e-administracién: participacién ciudadana
33 USO_SOLICITA_CERT_DIGITAL 8 254 | 261 1 YT P7.30 Uso de la e-administracién: solicitar un certificado digital
34 USO_OTRA 12 262 | 273 1 ¥ CHAR P7.31 Uso de la e-administracion: otro uso
35 USO_OTRA_DESCRIPCION 50 274/ 323 CHAR P7.31 Uso de la e-administracion: otro uso, texto
36 USO_NO_RECUERDA 8 324 | 331 8 NUM  p7.32 Uso de la e-administracién: no recuerda
37 USO_NO_CONTESTA 8 332 / 339 9 NUM  p7.33 Uso de la e-administracién: no contesta
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38
39
40
41

42
43
44
45
46
47
48

49
50
51

52
53
54
55
56

57
58
59
60
61
62

63

64
65
66
67
68

69
70
71
72

73
74
75
76
77
78
79
80

81
82

VALOR_ACCESIBILIDAD
VALOR_MANEJO
VALOR_INFORMACION
VALOR_ACTUALIZACION

VALOR_TIEMPO
VALOR_AYUDA
VALOR_OTRA_INFO
VALOR_LENGUAJE CLARO
VALOR_USO_BILINGUE
VALOR_CONFIANZA_SDEGURIDAD
SATISFACCION_GENERAL

UTILIZO_CERTIFICADO_ELECTR
CERTIFICADO_UTILIZADO
OTRO_CERTIFICADO_UTILIZADO

TUVO_PROBLEMAS_CON
PROBLEMA_IDENTIFICACION
PROBLEMA_FIRMA
PROBLEMA_NAVEGADOR
PROBLEMA_SO

PROBLEMA_BUSCADORES
PROBLEMA_LENGUAJE
PROBLEMA_COMPLEJIDAD
PROBLEMAS_SIN_IDENTIFICAR
PROBLEMAS_OTROS
PROBLEMAS_OTROS_DESCRIPCION

RESUELVE_COMPANERO

RESUELVE_TFNO_GV
RESUELVE_ZUZENEAN
RESUELVE_CAMBIO_CANAL
RESUELVE_OTRA
DESCRIPCION_RESUELVE OTRA

VALOR_CAU_ZE RAPIDEZ
VALOR_CAU_ZE SOLUCION_PROBL
VALOR CAU_ZE EXPLICACION
VALOR CAU_ZE GLOBAL

SEXO

EDAD_G

NACIONALIDAD
TERRITORIO_HISTORICO
TAMANO_MUNICIPIO
NIVEL_EUSKERA
NIVEL_ESTUDIOS

RELA

ELEVPOB1

ELEVPOB2
EDAD_G:
1='18-34'
2='35-54'
3='55-74";

(o
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© 0 0 0 o0

© 0 0 0 0
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© 0 0 © 0 0 0 © 0 o 0 0 © 0 o

© 0 00 o0

= 00 0 0 0 0 +—

372

380
388
396
404
412
420

428
436
444

475
483
491
499
507

515

523
531
539
547
555

605

695

711
719

727
735
736
744
752
760
768
776

77
785

~ o~ ~ -

347
355
363
371

379

395
403
411
419
427

435
443
474

482
490
498
506
514

522

530
538
546
554
604

612

620

628
636
644
694

702
710
718
726

734
735
743
751
759
767
775
776

784
792

1-4,8,9
1-4,89
1-4,89
1-4,8,9

1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,89
1-4,89
1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,7-9

1-4,8,9
1-9

1,29
1,29
12,9
1,29
1,29

1,29
129
12,9
12,9
129
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1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,89

12
1-3
1-3,9
1-3
1-3
1-6
1-5
1-3

hl
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GOBIERNO VASCO

5.-Satisfaccion con la e-administracion

NUM
NUM
NUM
NUM

NUM

NUM
NUM
NUM
NUM
NUM
NUM

P8.34 Satisfaccién con la accesibiilidad
P8.35 Satisfaccién con la facilidad de manejo
P8.36 Satisfaccion con la informacion ofrecida

P8.37 Satisfaccién con la actualizacién de contenidos y servicios

P8.38 Satisfaccién con el tiempo tardado en lograr la informarcion o tramitar

P8.39 Satisfaccién con las funciones y servicio de ayuda

P8.40 Satisfaccién con la informacién sobre otros tramites

P8.41 Satisfaccion con la facil comprension -lenguaje claro-

P8.42 Satisfaccion con el uso de los dos idiomas oficiales

P8.43 Satisfaccién con la seguridad de los servicios electrénicos del G.V.

P9.44 Satisfaccion general

6.-Uso de certificados electrénicos

NUM
NUM
CHAR

P10.45 Uso de certificado electrénico
P11.46 Certificado utilizado
P11.46 Certificado utilizado: otros, texto

7.- Problemas con lae-adminitracion y soluciones

NUM
NUM
NUM
NUM
NUM

NUM

NUM
NUM
NUM
NUM
CHAR

NUM

NUM

NUM

NUM

NUM
CHAR

P12.47 Tuvo problemas con la e-administracién
P13.48. Problemas con el sistema de identificacion
P13.49. Problemas con el sistema de firma electrénica
P13.50. Problemas con el navegador

P13.51. Problemas con el sistema operativo
P13.52. Problemas con los buscadores de la Sede Hectréniva o pagina
web

P13.53. Problemas con la falta de claridad con el leguaje utilizado
P13.54. Problemas en la cumplimentacion de formullarios

P13.55. Problemas sin identificar

P13.56. Problemas: otros

P13.56. Problemas: otros, texto

P14.57 Resuelve preguntando a terceras personas (amigos/as ,
comparfieros/as)

P14.58 Resuelve contactando por telf. o email con personal del Gobierno
Vasco

P14.59 Resuelve contactando con Zuzenean

P14.60 Resuelve pasando del canal electrénico al telefonico o presencial
P14.61 Resuelve: otra forma

P14.61 Resuelve: otra forma, texto

8.- Valoracion del servicio de Zuzenean-CAU-ZE

NUM
NUM
NUM
NUM

P15.62 Satisfaccion con el tiempo en atenderle
P15.63 Satisfaccion con la solucién dada al problema
P15.64 Satisfaccion con las explicaciones recibidas
P15.65 Satisfaccion general

9.- Variables de clasificacion

NUM

|
CHAR

NUM
NUM
NUM
NUM
NUM

~
CHAR

P21.79 Sexo

P21.80-81 Grandes grupos de edad cumplida
P23.82 Nacionalidad

P24.83 Territorio Histérico

P25.84 Tamafio de municipio

P26.85 Nivel de habla de euskera

P27.86 Nivel de estudios

P28.87-88 Relacion con la actividad

10.- Elevadores

NUM
NUM

Blevador (unidades)

Blevador (miles)
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