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PRESENTACION

Introduccién

La transformacion digital de nuestra sociedad y las implicacionesedi en todos los &mbitos

de la vida de las personas hace queablordaje de las desigualdades sociodigitalesdeba
considerarse una prioridad. Lhrecha digital no solo debe tener en cuenta la diferencia de
oportunidades en relaciércon d acceso y uso decgeso a internet o utilizar las tecnologias,
sino que debe de atender a las desigualdades sociales existentes para: acceder a aquello que
se considera esencial en el marco de las sociedades digitales, hacer uso de los recursos
digitales y sacar provecho ddas ventajas que implican estas tecnologias digitales
(apropiacién tecnoldgica).

En Espafia existen importantetesigualdades en el &mbito digital (Encuesta Brecha Digital
en Espafia 2022 Fundacion Ferrer Guardia

1 Labrecha de acceso no esta superadain 8,4% de la poblacién espafiolawispone
de acceso a internet (conexion fija o0 movil).

9 Existe brecha de uso un 14,2% de las personas no hacen uso diario de Internet y/o
dispositivos digitales, un 8,5% nunca ha utilizado estos recursos.

1 Predominan los usos relacionales y comunicativs, seguidos de aquellos
relacionados con el entretenimiento, la consulta de noticias y busqueda de
informacion.

1 Existe exclusion digital: un 18% de las personas se han sentido excluidas con cierta
frecuencia debido a las tecnologias digitales, entestas un 7% se siente excluida
constantemente.

I Elsexo, laedad, elnivel educativo y el nivel dengresos son lasvariables que mas
influyen y condicionan la exclusién digital , pero también destacamos que otras
dimensiones como son laaccesibilidad o la autoconfianza se relacionan muy
directamente con laxompetencias digitales.

La Administracion publica no ha sido ajena a esta transformacion digital y pese a que el
proceso dedigitalizacion de los servicios publicos supone una oportunidad para construir

una administracion mas eficiente, son multiples losretos detectados:la duplicidad de
procesos, certificados multiples de las identidades digitales, la falta de estandarizacién entre
las diversas administraciones, o las barreras técnicas de tramitaciénalipinos procesos
administrativos digitales que pueden suponer una dificultad insuperable para algunos

; GD=; LANGK HG: D9; AGF9D=KJ] =FLJ= GLJGKgK ' Kz
Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector publico pafioeeelectronicogReal
Decreto 203/2021, de 30 de marzo), que hace referencia a la personalizacion y la proactividad,
la usabilidad y la simpficacion, la omnicaalidad, la accesibilidad universal, la seguridad y la
evaluacion de la asistencia. De hectesta normativa vincula los dos primeros elementos, la
personalizacién y la proactividad, como uno de los principios generales que debe respetar el
sector publico en sus actuaciones y relaciones digitales, en el que se destaca que deberian
prestar a cada prsona el servicio que necesita (personalizacion) cuando lo necesita
(proactividad).


https://www.ferrerguardia.org/blog/proyectos-2/encuesta-brecha-digital-en-espana-2022-56
https://www.ferrerguardia.org/blog/proyectos-2/encuesta-brecha-digital-en-espana-2022-56
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Desde esta perspectiva son madsnitados los datos disponibles en relacion con la
descripcion y conocimiento de esta realidad. Si atendemodralice de Economia y Sodéel
Digital (DESI, CE, 2022en el que se reconoce que Espafia esta en la vanguardia de la
administracion electronica y los servicios publicos digitales en la UE, demtalo su rapida
actualizacion tanto de servicios como de infraestructuras para adaptarlos a la rapida
evolucion tecnoldgica y a las necesidades de la ciudadania, se establece en un 73% el nUmero
de personas usuarias de internet que participan activamenten dos servicios de
administracién electronica (Media UE 65%) y sitla en 78 el grado de utilizacion de formularios
precumplimentados (Media UE 64) y en 87 el grado de servicios publicos digitales para los
ciudadanos (Media UE 75). Si atendemos a los datdakEncuesta sobre el equipamiento y
uso de las TIC en los hoga(#$E, 2022): ua5% de la poblacién no obtiene informacion de
administraciones o servicios publicos de manera telemética y un 47% de la poblacion
internauta no ha enviado formularios (impestos, solicitar cita médica, etc.)Entre
internautas, el 12,1% declara haber tenido la necesidad de presentar un formulario, aunque
finalmente no lo envié.

Brecha y Administracion digitales

Es evidente que nos encontramos ante dos retos fundamentales erawdnce de la
ciudadania digital : elconocimiento de la inclusién social digital de la sociedad espafiola,
asi como suelacion con la Administracion digital , en referencia sobre todo al alcee de
las dimensiones vinculadas con el uso y la calidad de uso.

En este informe presentamos Iqeimeros datos estatales que vinculan unandlisis de las
brechas digitales en relaciéncon las competencias digitales y la Administracion digital.
Desde laFundacion, consideramos esencial dar continuidad a la primera Encuesta sobre
Brecha Digital en Espafia, focalizando en estas dos tematicas en la edicion 2023.
Considerdbamos clave profundizar en ehcceso, uso y aprovechamiento de la
Administracion digital, atendiendo a los diferentes perfiles de inclusion digital de la
poblacion espafiola; siend@stos clave para el conocimiento de la posicion de la ciudadania
en la implantacion de laAdministracion digital, de las ventajas e inconvenientes que
representa latramitacion digital para los diferentes perfiles, o las necesidades especificas de
las personas en situacion de vulnerabilidad digital.

Consideramos que estos retos deben abordarse desde la perspectiva dddmchos en el
entorno digital de la ciudad ania en sus relaciones con las Administracionegublicas,
resultando imprescindible entender los recursos digitales (en este caso la Administracion
digital) como un bien social. Por este motivg resulta imprescindible abordar las
desigualdades sociodigitales de acceso, uso y aprovechamiento de laAdministracion
digital y hacerlo comprendiendo que no se trata de cuestiones Unicamente tecnolégicas, sino
que se trata de cuestiones estructurales. No solo es necesario poder identificarlos, sino
también velarparaque los procesos de transformacion digital que estamos viviendo no dejen
a nadie atras; es necesario promover y proteger activamente los derechos digitales para el
desarrollo de una ciudadania digital critica.


https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/desi-spain
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Las dimensiones e indicadoresde analisis

Con el objetivo de analizar el uso y los retos de la Administracion digital en Espafia, pero
dotando de centralidad en el andlisis a la incidencia de la brecha digital en la relacion que la
ciudadania mantiene con la Administracion digital, sealoptado por una definicién de
dimensiones de andlisis que da continuidad a los andlisis realizados en el marco de la
Encuesta Brecha Digital en Espai@022.

De este modo, se han replicado las dimensiones de andlisis del fendmeno de la brecha digital
(Acceso, Uso y Aprovechamiento) aplicando dicha conceptualizacion al analisis de la relacion
gue mantiene la ciudadania con la Administracion digital. Aastres dimensiones centrales

se les suma una dimension inicial centrada en el perfil de inclusién digital, y una dimensién
final centrada en las opiniones de la ciudadania respecto a la Administracion digital.

Para cada una de estas dimensiones, ademses,han identificado una serie de indicadores
clave.

1 Perfil de inclusion digital. Acceso, uso y aprovechamientos
digitales

2 Acceso a la Administracion digital

4 Aprovechamiento de la Administracion digital

5 Opiniones respecto a la Administracion digital

Perfil de inclusién digital. Acceso, uso y aprovechamientos digitales

En primer lugar, se ha considerado necesario disponer de informacién sobre el perfil de
inclusién digital de las personas encuestadakanto el disefio de esta dimensién, como las
preguntas y variables que la componen, estan relacionadas con el disefio y los resultados de

D9 # F ;BMehK ¥ hpaditacion digital en Espaid <=K9JJGDD9<9 HGJ D9
Guardia en 2022El objetivo ha sido poder recuperar algunas de las variables que se
consideraron clave a la hora de analizar la desigualdad sociodigiti® modo que resultara

posible disponer de informacion relativa al perfil de inclusion digital de las personas
participantes. En este sentido, por tanto, se ha recogido informacién relativa &r&sgrandes
dimensiones del fendbmeno de las brechas didéa, seleccionando algunas variables de las
contenidas en la encuesta de 2022 para representar cada una de estas dimensiones.

$ M


https://www.ferrerguardia.org/blog/proyectos-2/encuesta-brecha-digital-en-espana-2022-56
https://www.ferrerguardia.org/blog/proyectos-2/encuesta-brecha-digital-en-espana-2022-56

La Brecha Digital y la Administracién Digital endfisp// Conocimiento clave sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacion con la administracion digital 2023

Dimension de la brecha digite Indicadores

Acceso a dispositivos y
conexion

Diversidad y
Frecuencia de usos
Autopercepcion de
Aprovechamiento competencias digitales
Autoconfianza digital

Acceso

Uso

Dimension 1. Perfil
de inclusién digital

Acceso a la Administracion digital

En segundo lugar, respecto al acceso a la Administracién digital, se recogen indicadores que
permiten el andlisis del acceso por parte de la ciudadania a los servicios y canales digitales de
la Administracion publica. En este sentido, se hace referencia, por una parte, a la propia
relacion con la Administracion publica, en general (no Gnicamente digitatn el objetivo de
poder analizarcémo son los perfiles de relacion con la Administracion mas alla del factor
digital. Asi se contemplan la tipologia de tramites o motivos de relacion con la Administracion;
la necesidad de apoyo y acompafiamiento en lda@on con la Administracion y los canales

de relacion. Por otra parte, se hace referencia a la relacion con la Administracién digital, por
lo que se contemplan los tramites y gestiones que se realizan con la Administracion digital los
dispositivos de acceo; y, finalmente, los motivos para no acceder a la Administracién digital.

Indicadores
La relacion con la Administracion publica
Tipologia de tramites realizados con la Administrac
publica
Necesidad de apoyo y acompafamiento en la relac
con la Administracion publica
Canales de relacién con la Administracion publica
La relacion con la Administracion digital
Dispositivos para acceder a la Administracion digite
Motivos para nacceder a la Administracion digital

Dimension 2
Acceso a la Administracion
digital

Uso de la Administracion digital

En tercer lugar, respecto al uso de la Administracion digital, se recogen indicadores en torno
a las férmulas de identificacion digital, en tanto, que elementos implicados en la relacio
digital con la Alministracion publicacomo en la propia realizacién de los tramites y gestiones.

S ©83 Indicadores

2 $ 2> Disponibilidad y uso de las formas de Identificacic
L M o = © ..

£ 3 € < digital

a 225 Valoracion de las formas delentificacion digital
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Aprovechamiento de la Administracion digital

En cuarto lugar,con relacién al aprovechamiento respecto a la Administracion digital, se
recogen indicadores quemas alla del uso de los servicios, canales y tramites digitales, miden
el grado de calidad de estos usos, en funcién del cual las personas conseguirdn 0 no unos
beneficios 0 aprovechamientos concretos.

Asi pues, en esta dimensién se recogen indicadores que buscan identificar y analizar una
dimensién de las desigualdades que resulta més substancial. En este sentido, se recogen
variables actitudinales relativas a la percepcion subjetiva de ventajas e invemientes, de
autopercepcion de capacidad de resolver incidencias; de autopercepcion de capacidad de
uso; de confianza y seguridad y de posibles vias de mejora de esta relacion de la ciudadania
con laAdministracién en el &mbito digital.

o Indicadores
<5 & Ventajas de la Administracién digital
5 % «© § = Inconvenientes de la Administracion digital
%é o2 > Estrategias de resolucion de problematicas con
g 3 E ©  Administracion digital
2- < Estrategias para la mejora de laxperiencia con la

Administracion digital

Opiniones respecto a la Administracion digital

Finalmente, en relacioronlas opiniones respecto a la Administracion digital, se han recogido

indicadores que buscan medir la valoracion ciudadana. En este sentido, cabe destacar que la

=F; M=KL9 a J=; @9 Q ; 9H9; AL9; AOF <A?AL9D =F #KE
resultados la relevancia de las actitudes respecto a la dimension de aprovechamiento. Asi

pues, en esta ocasion se ha considerado conveniente recoger las opiniones en torno al

proceso de digitalizacion de la Administracion publica.

Indicadores
L = Informacion personal y portal Unico de tramitacion
: g S Tramitacion multidispositivo

:g 32, g Asistencia y acompafiamiento
2 e Proactividad
_E § ‘Z Atencidn ciudadana
- :E E Derechos en el entorno digital

8‘ 2 Presencialidad

Autoconfianza en la tramitacién

Las dimensiones de analisis que se han descrito, y sus correspondientes indicadores,
constituyen, a su vez, el hilo conductor de la presentacion de resultados que se encuentra a
continuacion.

11
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Metodologia

A nivel metodoldgico cabe destacar, por una parte, que las dimensiones de analisis
anteriormente expuestas marcan también las bases desde las que se disefia la Encuesta
a J=; @9 <A?AL9D Q <EAFAKLJ9; AOF .1 : Dwel9AN
guion de encuesta, como las variables que se definen para analizar las distintas cuestiones
que se consideran prioritarias para reflexionar en torno los retos dédaninistracion digital

y el impacto de la digitalizacién de kdministracidbnsobre Iz relaciones de la ciudadania con
esta.

Por otra parte, es necesario destacar el hecho que el proceso de disefio de esta se lleva a cabo
a través del trabajo colaborativo con un equipo de personas expertas en distintas sesiones de
trabajo, tal y como se gone a continuacion.

Finalmente, en relaciérronla metodologia también es necesario destacar las caracteristicas
técnicas de la encuesta, asi como el disefio del andlisis de datos.

Caracteristicas técnicas de la encuesta

Las caracteristicas técnicas dé | #F; M=KL9 a J=; @9 <A?AL9D Q
siguientes:

1 Ambito: nacional
2 Universo: poblacion de 16 afios y mas residente en Espgafa

3 Muestra: 1.202 entrevistas, segmentadas por variables sociodemogréficas (sexo,
edad, nivel de ingresos, nivel educativo, situacion y estructura familiar). Se aplica una
distribucion de la muestra proporcional por Comunidades Auténomas. La
distribucion de la muesta ha sido también proporcional a la poblacion en términos
de sexo y edad.

4 Margen de error: la muestra permite trabajar con un margen de error de +2,9% para
datos globales, con un intervalo de confianza del 95,5% y el caso mas desfavorable de
variables dcotdmicas con dos categorias igualmente probables (p=g=0,5).

5 Metodologia: la metodologia del trabajo de campo se ha basado en la realizacion de
entrevistas telefénicas, mediante el sistema CATI. Para el estudio se ha aplicado un
cuestionario de 40 preguntacerradas, tanto de respuesta simple, como de items en
bateria. El nUmero y tipo de preguntas del cuestionario ha permitido cumplir con el
criterio de no saturacién técnica de la entrevista. Es decir, se ha asegurado que su
extensién no afecte a la calidhde la respuesta y la colaboracion de las personas
entrevistadas, siendo la duracidn media de 18 minutos.

1Si bien el universo poblacional de la encuesta es de personas de 16 afios 0 mas, el trabajo de campo solamente
obtuvo respuestas para personas mayores de 18 afios. Para facilitar la interpretacion de los resultados, en el resto
del documento elgrupo de edad joven se ha identificado de 18 a 29 afios.

12
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Comité de personas expertas

Tal y como se ha expuesto anteriormente, el disefio de la encuesta se ha llevado a cabo a
través de un trabajo colabor@to del equipo de la Fundacion con personas expertas en
diferentes materias relativas a la transformacién digital, kdministracién publica, los
derechos en el entorno digital, la atencion ciudadana o los procesos de transformacion digital
de la Administacién puablica, entre otros.

El objetivo de este trabajo colaborativo y de la incorporacion de distint@@onesexpertas al
disefio de la encuesta, ha sido, por una parte, poder validar la propuesta de dimensiones e
indicadores elaborada previamente comodse para el disefio definitivo de la encuesta; y, de
otra parte, la revision conjunta de los resultados preliminares obtenidos.

Para la consecucion de estos objetivos, se constituyé un Comité de personas expertas que
particip6 de 3 sesiones de trabajo:

N Concrecion de las dimensiones e indicadores analisis y primer esbazo
de la estructura de la encuesta.

N
NValidacion de la propuesta de guion de la encuesta.
J
N
MPresentacién de los resultados preliminares, deteccion de elementas
Sianney  clave e hipotesis.

2023 )

El Comité de personas expertas ha estado formado por:
Hungria Panadero 8 Fundacio Ferrer i Guardia

Sandra Gomez Fundaci6 Ferrer i Guardia

Maria Padré-Solanet 8 Fundacio Ferrer i Guardia

Guiem Mird Fundacié Ferrer i Guardia

Agusti Cerrillo 8 UniversitatOberta de Catalunya
Graciela Parrilla 8 Asociacion Somos Digital

Antonio Troncoso 8 Universidad deCadiz

Natalia Papid Universidad de Alicante

13
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Salvador Manzanerad Universidad de Murcia
Adela Mesad Universidad del Pais Vasco
Astrid Desset- i2CAT Foundhtion

Ascen Morod Ajuntament de Sant Feliu de Llobregat

Disefio del analisis de los datos

A continuacion, se describe el disefio del analisis de los datos:

1 Se hallevado a caboun andlisis descriptie univariante y bivariante de todas las
variables de la ecuesta.

I Se han realizado cruces para el conjunto de variables sociodemogréficas con el resto
de las variables, asi como para las variables del bloque AccesoAdranistracion
digital.

1 Se han realizado andlisis de clusteres para el bloqgue de acces@m wus
aprovechamientos digitalesdando lugar a tres grupos de individuos segun el perfil
de inclusion digital.

1 Asi mismo, un andlisis de clisteres para las variables de Acceso y Uso a la
Administracion digital ha dado lugar a dos perfiles en funcion deréalizacién de
tramites administrativos.

1 Finalmente,conlaintencion de determinar la interrelacion entre grupos de variables
y reducirsu namerq se han realizad@nalisis de reduccion de la dimensionalidad
(analisis de componentes principales y analisis de factgreSstos analisisio han
dado lugar a conclusiones relevantepor lo queno se ha podido determinar que
existan variables latentes que permitan reducius dimensionesTampoco se han
obtenido resultados concluyentes dela realizacion de modelos supervisados
logisticos entre las variables de opinion respecto administracion digital enfuncion
de las variables sociodemogréfica®?or tanto, se considex que la opinion es un
fendmeno mas complejo y que depende de mas factores gune&amentela situacion
social. Se hamlescartado la realizacion de posteriores andlisis multivariantes.

14
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Estructura del documento

En este documento se recogen Isgjuientes elementos:

1.

Introduccién, propuesta de dimensiones y metodologia

En primer lugar, se destaca la propuesta de dimensiones e indicadores que estructura
la Encuesta y la metodologia seguida para la investigacion.

Resultados

En segundo lugar, se regen los principales resultados obtenidos con la explotacion
de la base de datos de la encuesta.

Conclusiones

En tercer lugar, se incluyen las conclusiones y orientaciones que se desprenden de
estos resultados.

Bibliografia
En cuarto lugar, se recoge la bibgrafia destacada a lo largo del documento.
Anexos
En quinto lugar, se recogen los Anexos 1y 2.
a. Anexo 1. Ampliacién de resultados

En el Anexo 1 sempliala informacion relativa a los resultados, de forma que
es posible acceder a la informacion genemdon el cruce de laprincipales
variables contenidas en la base de datos para cada una de las dimensiones.

a. Anexo 2. Articulos

En el Anexo 2 se compilan los articulos redactados por distintos miembros del
Comité de personas Expertas a partir de los datemerados con la Encuesta.

1. a. GJ MF9 <EAFAKLJ9; AOF "A?AL9D
MF9 LJ9FK>GJE9; AOF <A?AL9 Bun@sKL9
Panadero y Sandra GOmez.

M

= F

< =

2. a#D J=LG <= D9 ?9J9FLzZ9 <®Agusti=J=; @GK

Cerrillo y M. Ascension Moro.

3. 4+9QGJ=K Q GLJGK =P:; DMA <AGdfaMesa. D9 < E A
4. a" =D %G: A=JFG 9: A=JLG 9 D9 <EAFAK

>MF<9E=FL9D=K Q ArfoAi¢-Tkaldosb9 ; AOF <A? AL 9
5. a/ M= FO9<A= K = deshfids= ¥ soluckbohes kp&tay una

<EAFAKLJ9; AOFGracikl@RatilaD AF; DMKAN9 A

6. a* GK HG<=J=K Hi: DA; GK ; GEG HJG: D=E9

de exclusion social que provoca la digitalizacion de los servicios
publicos en el caso de las personas mdye 8alvador Manzanera.
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RESULTADOS

A continuacién, se presentan los principales resultadpara cada una de las dimensiones
analizadas. Para complementar estos resultados, en el Anexo 1, se recoge una ampliacién de
estos resultados en la que se puedertsultar al detalleel cruce de las principales variables
contenidas en la base de datos para cada una de las dimensiones.

Perfil de inclusion digital

*GK J=KMDL 9 <ieKil dg inci€ioh Aigit8 K B BF a91 M=DDGKIlos) =D9; AGF
indicadoresde cada una de las tres dimensiones de la Brecha digital. Asi mregpba el
acceso de un individuo a la tecnologia, su utilizacién, competencias y actitudes

Especificamente, se han recopilado datos relativos al acceso a diversos dispositivos digitales

y a la conectividad desde el hogar, la frecuencia de uso de internet, la percepcion de
competencias digitales y la confianza en la capacidad de afrontar desafios tecnoldgicos
=E=J?=FL=Ky #F =KL= K=FLA<GJ]] J=KMKADFAKIA2A4 DA
se erige como un factor determinante en la prediccién de las formas de interaccion de las

personas con la Administracion digitaly

Acceso alispositivosy conexion

A pesar de la amplia presencia de dispositivos digitales en los hogares espafioles, se constata
que un8% de la poblaciénno dispone de acceso a internet un 13% carece de teléfono

mévil y un17% no tiene acceso a ordenadoreslo que puede suponer desafigddificultades
significativas en la rutina diaria de estas personas, sefialando asi una situacion de exclusion
digital. Por lo tanto, encontramos undrecha digital de acceso no superada y que nos
confirma una tendencia con los datos recogidos en 2022

Sin embargo, la brecha digital, se conforma de forma distinta entre diferentes grupos
poblacionales y de forma interseccional con distintos ejes de desigualdad. Se han observado
como diversos factores son muy significativos en explicar estas desigualdades.

En primer lugar, encontramos ladad, de forma queconforme aumenta la edad, menor es

el acceso a los dispositivos digitales Esto resulta especialmente relevante si tomamos en
consideracion la importancia del acceso tanto a la conexion a Internet corhaceeso a un
ordenador a la hora deealizar muchos de logramites y gestiones con la Administraciéon
publica de manera telematica.

En relacion con edexo, aunque loshombres presentan, de forma generalin mayor acceso

a los dispositivos digitales, las diferencias de acceso en la mayoria de dispositivos no son
muy marcadas. Aun asi, encontramos diferencias notables en el caso del acceso a las
videoconsolas, con un 43,6% de acceso entre los hombres, frente a un 29,6% en el caso de las
mujeres.
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Findmente, en cuanto alnivel de estudios, también observamos comoa mayor nivel
educativo, mayor es el acceso a dispositivos digitales Asi mismo, las personas estudiantes
y trabajadoras presentan un mayor acceso a dispositivos que las personas jubiladaadps,

G ; GF LJ9:9BG <GESKLA; G FG J=EMF=J9<Gy’

Graficol. Acceso a dispositivos y conexion a Internet, 2023 (%)

Conexion a Internet 92,2
Movil 86,4
Ordenador 82,7
TV inteligente 68,1
Tablet 60,5
Teléfono fijo 50,5
Videoconsola 36,4

Domoética 27,1

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 2. Acceso a dispositivos y conexion a Internet segpos de edad, 2023 (%)

75+

60-74

45-59

30-44

18-29

m Conexién a Inernes Movil u Ordenador
TV inteligente u Tablet u TelFijo
u Videoconsola Domoética

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

17



La Brecha Digital y la Administracién Digital endfisp// Conocimiento clave sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Diversidad y frecuencia de uso

Elacceso a las tecnologias como puede resultar evidente, conduce a urcremento en la
frecuencia de suutilizacion . Esta mayor frecuencia de uso de las tecnologias, a su vez, ejerce
una influencia determinante en el desarrollo de competencias digitales, ya que, en
términos generales, una mayor utilizacién conlleva un mayor dominio de estas habilidades.

Grafco3.Frecuencia de uso de Internet o dispositivos digitales en el dltimo afio, (%)
Diariamente, mas de 5h 32,0
5AFNREFYSYyidiSs 2 OF&A RALFNAL YS52Ss YSy:
Al menos de una vez a la semana 3,1
Al menos una vez al mes 1,1
Menos de una vez al mes 0,7

Nunca he usado internet 5,6

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

A partir de los datos de la encuesta, observamos como mas 886 de la
poblacion utiliza Internet o dispositivos digitales diariamente (56,2% mas de 5 horas
diarias, y 32% diariamente, pero menos de 5 horas). Asimismo, se observamayar
frecuencia de uso entre las personas jovenes menor entre las personas de mayor edad.
También encontramos una menor frecuencia entre las personas con menos estudios, asi
como las personas que no trabajan ni estudian.

Autopercepcion de competencias

FL= D9 HJ=?MFL9 ay! MkD <AJZ9 | M= =K Hd FAN=D

mayoria de la poblacion considera que sus competencias son basicas (31,1%) o
intermedias (35,2%).Por lo tanto, observamos queel nivel autopercibido de
competencias digitales es, por lo generalmedio-bajo. Teniendo en cuenta caracteristicas
sociodemayraficas y econdémicas, se observan diferencias importanted. riivel de
autopercepcion de competencias es mayor entre las personas jovenes; entre quienes tienen
estudios superioresy entre las personas que trabajan o entre las que estudian.
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Grafico 4Autopercepcion de competencias digitales (%)

Basico 31,1
Intermedio 35,2
Avanzado 23,7
Altamente especializado 4,7

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Autoconfianza digital

En un entorno altamente cambiante y en constante evolucion, una de las competencias clave

=F =D =FLGJFG <A?AL9D =K D9 ; 9H9; A<9< <= a9HJ =1
interpretado la autoconfianza digital como ehivel de confianza de cadaindividuo para

enfrentar los retos tecnoldgicos que pueden surgir.

En este sentido, observamos como alivel de autoconfianza digital resulta muy

heterogéneo entre la poblaciong FL= D9 9>AJE9; AOF alA=FLG
enfrentarme a cualquier nueo reto tecnoldégico que se me presentara” un 19% de la

poblacion no esta nada de acuerdo; un 11% se muestra indiferente (ni de acuerdo ni en
desacuerdo) y un 24% se muestra solo algo de acuerdo; mientras que un 43% de la poblacion

estd bastante o muy de &d=J <Gy ~#K <=; AJJ]] MF fré <= D9 HG
autoconfianza digital altos o muy altos, frente un 54% que muestra niveles bajos o muy bajos.

Si tomamos en consideracién la incidencia de las variables sociodemograficas, podemos
observar, de mevo, queel nivel de autoconfianza digital es mayor entre las personas mas
jovenesy quedisminuye conforme aumenta la edad, especialmente entre las personas de
mas de 75 afios; y que el nivel de autoconfianza digislligeramente superior entre los
hombres. En cuanto al nivel de estudios, se observanayor nivel de autoconfianza digital

entre las personas con un nivel de estudios mas elevado Y, finalmente, en cuanto a la
actividad, se observa umayor nivel de autoconfianza digital entre las personas que
trabajan y entre las que estudian.
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Grafico 5. Autoconfianza digital (#&ento confianza que podria enfrentarme a cualquier nuevo reto tecnoldgico
gue se me presentara)

Muy de acuerdo 13,6
Bastante de acuerdo 29,1
Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10,9
Algo de acuerdo 23,8
Nada de acuerdo 19,1

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digit&spafia.

Andlisis de clusteres de Inclusion Digital

Con el objetivo de poder analizar la relacién entre el acceso, los usos digitales, el nivel de
competencias digitales y de autoconfianza digital, se ha realizado un andlisis por cllsteres
gue ha permitido agrupar a las personas encuestadas en distinpesfiles de inclusion
digital . A partir de estos analisis se han podido identificar 3 perfiles que se corresponden con
3 niveles de inclusion digitalbaja, media y alta, y que siguen la légica y las tendencias
observadas en la encuesta de 2022.

Para la deteminacion de estos clusteres se ha usado el métodmkdoids con métrica gower
y se han generado tres perfiles diferenciados de Alta Inclusién Digital (1), Media Inclusiéon
Digital (2) y Baja Inclusién Digital (3).
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Grafico6. Grafico de mpersionde los clisteres #neansde inclusion digital
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Podemos observar en las graficas de dos dimensiones que los grupos no se encuentran
espacialmente bien diferenciados. Esto se depmbablemente a que contamos con pocas
variables de competencias digitales y/o que las variables de dispositivo pudieran no ser
buenas discriminantes. Igualmente, los grupos construidos son consistentes a nivel tedrico y
se encuentran discriminados por vebles importantes como el nivel de confianza y las
competencias percibidas. Por lo tanto, pese a estas consideraciones, determinamos que es
recomendable realizar analisis con ellos.

Los grupos agrupan proporciones diferentes de la poblacion, de manera gl grupo de
inclusion digita | media incluye el50,4% de la poblacién encuestada, el perfil daclusion
alta, el 27%, y el denclusion baja, el22,6%.

A continuacion la siguiente tabla muestra los rasgos mas significativos de cada uno de los
perfilesen relacion con las principales variables sociodemogréficas.
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Edad

Sexo

Actividad
principal

Nivel de
estudios

Ademés de observar la forma en que se definen cada uno de estos tres perfiles de inclusién
digital a partir de las caracteristicas sociodemograficas, resulta necesario observar cuales son

CL1. Perfil de
inclusién digital baja

Es el perfil con la media de
edad mas elevada. 58,5%

conedades a partir de los 6C

afios.

(grupo de 75+ afios
representa el 23,5%, 605
afios, el 35%.)

58% mujeres

Personas jubiladas o
pensionistas (48,9%)

Personas trabajadoras en
activo (32,2%)

Es el perfil con el nivel de
estudios mas bajo.

44% estudios primarios o
menos.

25% estudios secundarios

CL2. Perfil de inclusion
digital media

Es el perfil mas heterogéneo &
nivel de grupos de edad.

(grupo de 4559 afos
representa el 30,7%, grupo de
60-74 afos, el 29,1%.)

51,6% mujeres

Personas trabajadoragn
activo (61%)

Proporcion bastante
equilibrada entre las personas
con estudiossecundarios y de
formacion profesional (48,3%)
y la poblacién corestudios
universitarios (41,7%).

CL3. Perfil de inclusion
digital alta

Es el perfil con la media de
edad mas joven.

(Grupo de 3844 afios
representa el 42,5%, grupo de
4559 afios el 26,7%)

55,2% hombres

Personas trabajadoras en
activo (78,4%)

Es el perfil con el nivel méas
elevado de estudios, con un

52,3% de personas con estudio
universitarios, y un 41,7% con
estudios secundarios y de
formacion profesional.

las principales caracteristicas de cada perfil eda&dn conlos propiosfactores de inclusién
digital . Estas se recogen en la tabla siguiente.

Acceso a
TD

Frecuencia
de
conexién

Autoperce
pcién de
competenc
ias

Autoconfia
nza digital

CL1. Perfil de
inclusion digital
baja

Menor acceso a
dispositivosdigitales

Media/baja

Béasicas

Baja

CL2. Perfil de inclusion
digital media

Acceso medio /
alto dispositivosdigitales

Alta

Intermedias

Media

CL3. Perfil de inclusién
digital alta

Acceso
medio/ alto dispositivosdigita
les

Alta

Avanzadas

Alta
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Acceso a la Administracion Digital

La relacion con la Administracion publica

Previo al analisis de la relacion de la ciudadania con la Administracion digital, resulta
necesario observar como es la relacion decladadania con la Administracion publica a nivel
general.

Tipologia de tramites realizados con la Administracion

Observamos que los principaletsdmites realizados con la Administracion publica son los
relacionados con l&Balud y los tramitestributarios . Se trata, por una parte, en relacicon

los tramites de Salud, de tramites que han presentado un proceso de digitalizacion acelerado,
pero que, ademas, dado el desarrollo tecnoldgico producido en su entorno (por ejemplo, las
apps) permiten una mayor multanalidad y se han desarrollado en mayor medida en base a
las necesidades de la experiencia ciudadana. Por otra parte, los tramites tributarios estan
sujetos a la obligatoriedad, mientras que el resto de los tramites (vivienda, familia, movilidad,
etc.) resultan mas circunstanciales.

Gréfio 7. Tipologia de tramites realizados con la Administracion publica (%)

Tributario 68,2
Salud 79,6
Movilidad 33,8
Justicia 48,3
Trabajo 42,6
Vivivienda 32,0
Familia 35,6

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia

Por una parte, emomento vital marca en buena medida la tipologia y la frecuencia de
tramites que se realizan, en este sentido, observamos como las personas entre 30 y 44 afios
son las que realizan méas tramites y mas diversos. Por otra parte, se observa que tanto el
numero como la divesidad de tramites se encuentra influido por eivel de ingresos, el nivel

de estudios y el nivel de inclusién digital. En este sentido, es necesario destacar el hecho
que los colectivos en mayor situacion de vulnerabilidad serian los que se estan
relacionando en menor medida con la Administracion publica, incluso en aquellas
tipologias de trdmites donde los criterios que se vinculan a prestaciones coinciden con las
caracteristicas de vulnerabilidad social.
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Necesidad de apoyo y acompafiamiento

La necesidad de apoyo y acompafiamiento resulta un elemento clave a la hora de analizar la
relacion de la ciudadania con la Administracion. En este sentido, observamos qi9%nde

la poblacién necesita ayuda siempre o casi siempre para realizar trdmites on la
Administracion . Entre los motivos principales, destaca la complejidad de los tramites (60,6%)
pero también la falta de competencias digitales (27%).

Grafio 8. Motivogor los que se requiere apoyo o acompafiamigptd

Comodidad 23,0
Necesidad de apoyo AAPP 24,8
Complejidad de la gestion 60,6
Falta de competencias digitales 27,0
Falta de tiempo 10,8

Fuente: EncuestBrecha Digital y Administracion Digital en Espafa.

La necesidad de apoyo y acompafiamiento se incrementa conforme aumenta la edad, y
disminuye conforme aumenta el nivel de ingresos, el nivel de estudios, el nivel de
inclusion digital y la autoconfianza dig ital . Ademas, los colectivos que presentan una mayor
situacion de vulnerabilidad (nivel de ingresos, estudios e inclusién digital bajos) destacan en
mayor medida la falta de competencias digitales como uno de los principales motivos para
necesitar ayuda.

Canales de relacion con la Administracion

El porcentaje de personas que accede a la Administracion digital varia en funcién del
tramite . El acceso a la Administracion digital tiende a aumentar conforme aumenta el nivel
de estudios, ingresos e inclusion digl, aunque como veremos esto dependen mucho de la
tipologia de tramite que se realice.
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Grafico9. Acceso a la Administracion digital en funcion del tramite (%)

25,1
Informarse 46.6
. . 43,5
Opinar y decidir 24.8
! 16,2
——
Obligaciones % 57,7
! 14,6
— 24.0
Derechos 47.0
! 13,5
® No lo sabe Hm No realiza tramites
u Pide ayuda H Internet
Teléfono Presencialmente

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia

Més alla de las barreras que impone la digitalizacion, y que se analizaran a continuacion, se
detecta que existencuestiones previas sin resolver que provocan desigualdades en el
acceso de la poblacién a la Administracion(tramitacion administrativa). Un prcentaje
importante de la poblacion percibe los tramites y la relacion con la Administracion de forma
compleja, con inseguridad, y a menudaierde oportunidades por no poder acceder a la
informacion o a la realizacién de un tramite determinado .

En este setido, respecto a la relacion con la Administracion publica, destacamos dos
cuestiones. Por una parte, el heclopie los colectivos en mayor situacion de vulnerabilidad
acceden en menor medida a la Administracion puablica, incluso en aquellas tipologias de
tramites que se relacionan con prestaciones vinculadas a situaciones de vulnerabilidad
social; que necesiten de mas apoyo y acompafamiento; y que la digitalizacion de la
Administracion les suponga una barrera afiadida.

Por otra parte, el hecho qukas personas que se relacionan o acceden en mayor medida a
la Administracion publica, cuentan con los recursos, competencias y habilidades para
relacionarse de una forma mas autébnoma, pero no lo hacen, al menos no para algunas
tipologias de trdmites, como son los tAmites relacionados con cumplir con las obligaciones
con la Administracion, como veremos a continuacion.
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La relacion con la Administracion digital

Del andlisis de la relacion con fedministracion digital resulta necesario destacar, en primer
lugar, que se produce undistincion en funcion de las distintas categorias de tramites. Los
tramites relacionados con hacer efectivos derechos y con cumplir con las obligaciones con la
Administracion publica presentarpatrones de relacion distintos a las otras tipologias de
tramites.

Se trata de los tipos de tramites que, por una parte, se realizan en menor medida de forma
auténoma y, por otra parte, para los que se intuye un mayor nivel de externalizacion de la
tramitacion en colectivos con un mayor nivel de ingresos.

A su vez, se trataria de la tipologia de tramites que podria estar causaramres niveles de
desigualdad, en tanto que, los colectivos con menor capacidad de externalizacion de la
tramitacion digital, son también los colectivos que acusan en mayor medida de falta de
aquellos elementos que contribuyen a una mayor capacidad de relacion con la
Administracion digtal: competencias digitales; capacidad para resolver problemas
durante la tramitacion; cuestiones relativas al acceso a dispositivos y conexion.

Tanto los dispositivos para acceder, como los motivos para no acceder a la Administracion
digital estan condcionados por las percepciones en relaci@on estas tipologias de tramites,
pero también por losejes clasicos de desigualdad como el nivel de ingresos o el nivel de
estudios.

Dispositivos de acceso a la Administracion digital

Elordenador es eldispositivo mas utilizado para la mayoria de las gestiones a excepcion

de los trdmites relacionados con informarse, para los que el principal dispositivo es el movil
(67,2% de las personas usan el moévil para los tramites relacionados icfmrmarse).Sin
embargo, el dispositivo utilizado depende mucho del tramite (mayor uso para tramites
relacionados con cumplir con obligaciones o hacer efectivos derechos) pero también se
observa que entre las personas en mayor situacion de vulnerabilidadso del ordenador es
menor, entrando en juego cuestiones de brecha de acceso digital, pero también
competenciales.

GraéficolQ. Dispositivos de acceso a la Administracién digital, segun tramites (%)

Informarse ? 6311

67,2

Opinarydecidir P 6414

57,4

. . P 79,8
Obligaciones \ 37.3
P 78,0
Derechos , 51.4

H Ordenador = Tableta Movil

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administra€ital en Espafia.
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Graficoll Dispositivo de acceso a la Administracion digital en los trdmites relacionados con hacer efectivos los
derechos, segun nivel de ingresos (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Motivos por los que no se accede a la Administracion digital

Entre los motivos para no acceder a la Administracion digital prevalecen los ejes clasicos de
desigualdad, pero también se presentardificultades vinculadas al proceso de
digitalizacion de la Adninistracion: la falta de competencias digitales, la falta de
estrategias para resolver problemas en la tramitacion y la falta de ayuda o
acompafamiento en la tramitacion, resultan elementos clave.

Asi mismo, también se deben tomar en consideracion aquettostivos que hacen referencia

a la experiencia que tienen las personas en tanto que usuarias de la Administracion
digital . En este sentido, resulta interesante apuntar que los elementos que inciden sobre la
experiencia de las personas usuarias en la refaicton la Administracién digital no difieren en
gran medida de los elementos que inciden en la experiencia de las personas usuarias en la
Administracion publica, pero se han afadido barreras que eliminan aspectos clave
relacionados, principalmente, con elcompafiamiento, como veremos mas adelante.
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Graficol2 Motivos para no acceder a la Administracion digital segun perfil de inclusion @gjtal
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Comose apuntabaanteriormente, en la relacién con la Administracion digital, de nuevo nos
encontramos, principalmente, ante dos cuestiones que deben alertarnos.

Por una partea digitalizacion de los tramites ha supuesto una barrera adicional para los
colectivos en situacién de vulnerabilidad . Tal y como observamos junto a la complejidad de
los tramites, se apuntaba a la falta de competencias digitales como los principales elementos
para requerir de ayuda en el acceso a la Administracion. En relac@mla Administracion
digital, los motivos vinculados con el acceso se reproducen.

Los colectivos en situacion de vulnerabilidad apuntan en mayor medida a las cuestiones

gue limitan su autonomia, como la falta de competencias digitales o de estrategias para
poder continuar cuando surge un problema en la tramitacion. Asi, observamos que un 46% de
las personas con un perfil de baja inclusién digital, indican la falta de competencias digitales
como principal motivo para no acceder a la Administracion digital iy 26% a la brecha de
acceso.

Por otra parte, de nuevo, observamos quglienes disponen en mayor medida de los

elementos que los dotan de una mayor capacidad de relaciébn autbnomacon la
Administracion digital,no se relacionan en mayor medidacon ésta, pritipalmente en
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aquellos trdmites relacionados con cumplir con las obligaciones con la Administracion
publica. Los motivos propuestos en la encuesta hacen referencia a la capacidad de
autonomia, por una parte, y a la experiencia de la persona usuaria durknteamitacion. Sin
embargo, observamos que, entre este perfil poblacional, no son estos los motivos acusados
para la falta de acceso a la Administracién digital.

Al tomar en consideracion otras de las variables contenidas en la encuesta, observamos que
este perfil también es el que acusa en mayor medida motivos como la falta de tiempo
Nos encontramospues, ante ungresumible externalizacion de la tramitacion .

Esto constituye una alerta en tanto que, nos podria estar indicando guejuso entre
aguellas personas que disponen de las condiciones 6ptimas para relacionarse de forma
autébnoma con la Administracion digital, esta relacion no se produce en la medida que
seria posible.

De una parte, esto alude a kxperiencia de la persona usuaria Tal y comchemos podido
comprobar a través de los grupos focalds,relacién con la Administracién, especialmente

en relacion con los tramites que implican obligatoriedad, se percibe como algo tedioso,
complejo, que requiere de tiempo, que puede estar condicionado a demandas de
informacién imprevistas o a fallos de tipo técnico. Ademas, tomando en consideracion que
existe una posible penalizacion si la tramitacion no se realiza de forma correcta, entre
aquellos perfiles que disponen de mayores recursss,tiende aoptar por no realizarlos de
forma autonoma.

El acceso a la informacion de la Administracion publica

Para analizar la mirada sobre el Acceso a la Administracion digital resultaba necesario recoger
también el acceso por parte de la ciudadania aifdormacion de la Administracion publica.

En este sentido, por una parte, se han analizado los medios concretos a través de los que se
accede a la informacién de las administraciones publicas. Por otra parte, se ha analizado
cémo se valora esta informaciépor parte de la ciudadania.

Medios de acceso a la informaciéon de la Administracion

Respecto a los medios de acceso a la informacién de la Administracion publica, se ha podido
observar quese produce una retroalimentacion entre los ejes clasicos de degyualdades y
las barreras que sobrepone la digitalizacion de la Administracion.

El principal medio de acceso a la informacion de la Administracion publica son los buscadores
generalistas de Internet (67,4% de las personas que buscan informacion de lamstraicion)
seguido de las paginas web o redes sociales de las propias administraciones (47,3%). Sin
embargo, estos medios de acceso dependen de factores como el nivel de ingresos, nivel de
estudios e incluso el nivel de inclusién digital. De forma quamedlisis de estas variables nos
muestra un acceso telematico desigual a la informacién de la Administracion.
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Graficol3 Medios de acceso a la informacion de la Administracion publica (%)

Buscador 67,4
Web o redes de la Administracién 47,3
Entorno 21,3
Servicio publico 20,4
Noticias y redes 20,0
Servicio privado 14,2
Gestoria 12,1
Nunca se informa 52
Otros 3,0
NS 2,2
NC 0,3

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital emffasp

Los colectivos en situacion de vulnerabilidad acceden en menor medida a la informacion

de la Administracion publica. De hecho, un 15,5% de las personas con ingresos inferiores a
DGK ppPPRE E=FKM9D=K 9>AJE9 | M= FMF; 9 K=
condicionado por factores relativos a larecha de acceso, a la falta de competencias
digitales, a cuestiones actitudinales, pero también a los impactos del capital social y
cultural .

Los colectivos en situacion de vulnerabilidad hacen menos uso de los canales propios de
comunicacion de las Administraciones publicas, pero también de los servicios publicos
para asesorarse o consultar informacioén. De manera que se presenta una mayor tendencia
a acceder a la informacion de manera menos proactiva, es decir, mas ligada al entQuno.

las personas con menos recursos accedan en menor medida a la informacion de la
Administracién es preocupante, y también lo es que su acceso esté condicionado a la
informacién que puedan recibir del entorno, en tanto que se condicionan y reducen las
posibilidades de estas personas al acceso de informacion de su interés o informacion
necesaia para hacer efectivos sus derechos o cumplir con sus obligaciones con la
Administracion.

Un menor acceso a la informacionde la Administracion implica, a su vez, querselucen las
posibilidades para hacer efectivos los derechos, pero también para apovechar las
oportunidades que las administraciones puedan ofrecer en cuanto a servicios, recursos,
ayudas, etc.
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Valoracion de la informacion de la Administracion

En este mismo sentido, se ha podido observar que ajueda camino a recorrer para la
mejora de la informacién que las administraciones ponen a disposicion de la ciudadania

En general, los margenes de mejora son considerables en cuantofaclidad para poder
acceder a la informacion, pero también en lo que respecta a la claridad del lenguaje y la
comprensibilidad de la informacion y el grado desuficiencia de esta informacién para
resolver posibles dudas.

Asi pues, es posible afirmar quanto la estiuctura en la que se fundamenta la relacion de la
Administracion con la ciudadania, como el propio proceso de digitalizacion de los tramites,
junto a los ejes clasicos de desigualdad, esta contribuyendo a ahondar en las desigualdades y
los factores de exclsion.

Uso de la Administracién Digital

Los resultados relativos a esta tercera dimensién de andlisis se centran en aquellos elementos
gue entran en juego en el momento en que se hace uso de la Administracién digital, por tanto,
en relacién directa con l&ramitacion. En este sentido, se analizan las formas de identificacion
digital en tanto, que elementos implicados en la relacién digitain la Administracién publica
como en la propia realizacién de los tramites y gestiones.

Disponibilidad y uso deds formas de identificacion digital

Un 21% de la poblacién no dispone de ninguna forma de Identificacion digital(ID). Esto
supone una barrera para el uso de la Administracion digital, en tanto que un porcentaje de
tramites elevado no se podra realizar, mlenos no sin la mediacién de un tercero.
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Graficol4. Disponibilidady usodelasformasde Identificaciondigital (%)

No dispone de ninguna ID 20,7
Certificado digital 30,4
Cl@ve PIN 22,5
Cl@ave permanente 8,4
DNI electrénico 10,3

Identificacion regional 2,1

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Entre quienes si disponen de algun tipo de ID, se observa q@esdificado digital (30,4%) o

la Cl@ve Pin (22,5%) constituyen las férmulas de identificacion digital que se utilizan de
forma mas frecuente para relacionarse con la Administracién digit&in embargo, es
necesario destacar que tanto la disponibilidad de ID como la diversidad de formas de las que
se disponga, depende de distintos factores, vinculados a ejes de desigualdad.

1 Conforme incrementa la edad se reduce la disponibilidad de formas de
identificacion digital. Ademas,entre las personasmas jovenesse observamayor
heterogeneidadde formas de ID (a excepcién del Certificado digital, las personas
jévenes disponen en mayor medida de todas las formas de identificacion digital).

I Se observa n mayor porcentaje de hombres que disponen de alguna forma de
identificacion digital (76,2% de mujeres frente a un 82,6% de hombres).

I Se detecta quesntre las personas pensionistas y jubiladas y entre aquellas que se
dedican al trabajo doméstico no remunerado, hay unmayor porcentaje de
personas sin ningun tipo de identificacion digital (42,8% y 33,1% respectivamente).

1 Conforme aumenta el nivel de estudios, aumentatambién la disponibilidad de
formas de ID y el uso resulta también midsterogéneo.

1 Conforme disminuye el nivel de ingresos, disminuye la disponibilidad de formas
de ID, asi como la diversidad entre quienes disponen de unaEn este sentido,
<=KL9;9 =D @=; @G | M= MF FfPO0 <= D9K H=JKGF
mensuales no disponen deinguna forma de identificacion digital.

1 Conforme disminuye el nivel de inclusion digital, aumenta de una forma muy
acusada el porcentaje de personas que no disponen de ninguna forma de
identificacion digital. Asi, podemos observar cémo el 50% de lasgmeras con un
perfil de inclusion digital baja no disponen de ninguna forma de identificacion digital,
frente a tan solo un 5,9% de las personas con un perfil de inclusion digital alta.
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Graéfico 15. Disponibilidad y eso de las formes de Identificacital dsggun perfil de inclusion digital (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Valoracion de las formas de identificacion digital

Respecto a la valoracién por parte de la ciudadania de las formas de ID, se analizan las
valoraciones de diferentes elementos a través de una escal®0

1 La facilidad de obtencion.
2 Lafacilidad de uso.

3 La posibilidad de utilizar la forma de Identifican digital para realizar tramites
diferentes.

4 La percepcion de seguridad y confianza respecto a que se protegen los datos
personales.
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Graficol6. Valoracion de las formas de identificacion digital utilizadas mas frecuentemente. (escala 0 a 10)

Seguridad 5,17

Diversidad uso 514

Facilidad uso 5,14
Facilidad obtencion 5,34

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

En generalde media la poblacion valora ligeramente por encima del aprobado las formas de
identificacion digital utilizadas. Entre los diferentes aspectos, no se observan variaciones
importantes.

Respecto al analisis multivariado de estas formas de valoracion diDlaresulta necesario
apuntar que las variables que en los anteriores analisis han resultado clave para comprender
las diferentes relaciones, en este caso no resultan significativas estadisticamente en su
mayoria. En términos general, podriamos establecgre, entre las personas mas jovenes, con
mayor nivel estudios y mayor nivel de inclusion digital, existiria cierta tendencia a valorar mas
positivamente las formas de ID, pero esto dependeria también de la ID que se esta valorando.
Sin embargo, no se obsean relaciones estadisticamente significativas.

Aprovechamiento de la Administracion Digital

Analizar las percepciones de la ciudadania respecto a la Administracién digital resulta clave a
la hora de entender cuales son los posibles aprovechamientos dmeiudadania puede
extraer de la relacion con la Administracion por esta via, asi como para comprender la
profundidad de las desigualdades en la relacién con la Administraciéon y el impacto de la
digitalizacion de la Administracion en este sentido. Caloenar en consideracion que cuando
hablamos de aprovechamientos digitales estamos haciendo referencia a la capacidad
individual para extraer un beneficio concreto de dicho uso digital, por tanto, el
aprovechamiento digital va mas all4 de la habilidad o lanspetencia digital concreta e
implica la capacidad individual de poner en juego los conocimientos de los que se dispone y
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la capacidad de desenvolverse en un entorno digital para extraer un rendimiento o un
potencial beneficio.

Oportunidades de la Adminigacion digital

Para la ciudadania, las ventajas de la transformacion digital de la Administracion se centran
en el hecho que el acceso digital es n&snodo y flexible, de forma que las personas pueden
adaptarlo a sus necesidades reducir el tiempo que los trAmites presenciales pueden
suponer. En este sentido, mas del 60% de la poblacidbn encuestada considera que las
principales ventajas son que ladministracion digital evita esperas (62,3%) y es mas comoda
(61,1%).

En cambio, hay otros aspectos que puen suponerun mayor aprovechamiento de la
relaciéon con la Administracion digitalpero que se han valorado en menor medida. Nuestra
hipotesis es que se trata de potenciales oportunidades de las herramientas digitales, pero
para los cuales aun no existen Ie medios necesarios para poder sacarle provecho, o bien
estos no estan extendidos Es el caso de la informacion personalizada (solo el 19% considera
una ventaja) o el hecho que exista un espacio Unico de gestién de los distintos tramites (un
25,8% considedt una ventaja).

Iniciativas recientes como la carpeta ciudadana, muestran que existe uimencion por

parte de las instituciones para avanzar en este sentidq ofreciendo espacios digitales
personalizados y que integren el conjunto de la informacion itala a la relacién con la
Administracion de cada persona en un espacio Unico. Sin embargo, los datos recogidos en la
encuesta muestran queestas herramientas aln no estan suficientemente extendidas
como para que la poblacion perciba sus beneficios entre Ia principales ventajas actuales

de la Administracion digital .

Gréficol?. Percepcionesobre las oportunidades de la Administracién digital (%)

Evita colas 62,3
Comodidad 61,1
Inmediatez 50,4
Eficiencia 36,2
Espacio Unico gestion 25,8
Informacién personalizada 19,0

Ninguno anteriores 9,2

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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En cuanto a las desigualdades vinculadas al aprovechamiento de la Administracion digital,
debe alertarnos el hecho que casi W@% de la poblacion no percibe ninguna ventaja Estq

a su vez, estaria relacionado con un menor acceso a la Administracionatlidgit que nos
muestra, tal y como sucedia en la encuesta de 2022¢lavancia de las actitudes (interés,
autoconfianza digital, etc.) como motor para la realizacion dsos digitales mascomplejos,
como seria en este caso el acceso a la Administracigital.

Graficol8 Percepciones sobre las oportunidades de la Administracion digital segun perfil de inclusion digital (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

En cuanto al andlisis de las ventajas en funcién de diversas variables sociodemograficas, no
se observan diferencias destacables. Sin embargo, fEysonas que menos usan las
tecnologias, es decirde mayor edad, jubiladas, con menor nivel educativo e ingresos, y
con un perfil de inclusion digital mas bajo, son también aquellas quetorgan un menor
valor a estas ventajas Este patron sugiere que lgmersonas con perfiles asociados a una
mayor vulnerabilidad social perciben las ventajas en menor medida, y e$0, a su vez, se
relaciona con una mayor brecha de acceso y de uso, condiciones necesarias para potenciar el
aprovechamiento.

Retos de la Administracion digital

En relacidoncon la percepcion de retos de la Administracion digital, se observa que las
preocupaciones mas frecuentes entre la poblacion son aquellas relacionadas con las
dificultades técnicas y lacomplejidad de las gestiones
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Graficol9. Percepcion de los inconvenies de la Administracion digital (%)

Fallas plataformas 41,4
Atasco problema 34,4
Complejidad 31,2
Atencibn insuficiente 30,4
Competencias insuficientes 19,0
Accesibilidad 16,6
Seguridad privacidad 15,0
Carencia requisitos 11,8
Brecha acceso 8,8

Ninguno anteriores 13,6

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Este hecho sugiere que, en la transicion hacia una Administracion digital, se ha producido un
proceso de digitalizacion de la tramitacion que no ha respondido a todas las caracteristicas
de un proceso de transformacioén digital integral. Las percepcionesyoréarias apuntan a

que la digitalizacion no ha comportado una transformacion de las formas en que la poblacién
percibe la relacion con la Administracion, que sigue percibiéndose como compleja, de forma
gue podemos apuntar que el proceso de digitalizacidie la Administracion, de momento,
presenta retos en relacién con la simplicidad y facilidad, pero también en relacién conla
efectividad e intuicién, caracteristicas necesarias para la universalidad de acceso.

El proceso de digitalizacion ha condicionadoun incremento de la necesidad de mayor
autonomia por parte de la poblacion, asi como de asuncién de mayor responsabilidad en la
tramitacién (vocabulario técnico complejo, multiplicidad de pasos, necesidad de
competencias digitales, rigidez de las platafoas, etc.), sobre todo debido al hecho que el
proceso de digitalizacion de buena parte de los tramites ha ido acompafado de una
reduccion del acompafiamiento en la tramitacion . Sin embargo, es necesario destacar que
ya se estan produciendo iniciativas porape de algunas Administraciones publicas
orientadas a afrontar este reto y que estan basando sus transformaciones en la experiencia
de la ciudadania.

En este sentidomas de un 40%de la poblacién considera que se producdallos en las
plataformas, ymas de un 30%considera que cuando se produce un problemn@ pueden
continuar con el trdmite . Desde esta perspectiva, casi un 30% indica quetiésiites son
demasiado complejos, asi como que latencion es insuficiente.

En menor medida,entre un 10 y 20%de la poblacién considera que los principales
inconvenientes son otros motivos de naturaleza mas individualizada, comofdiia de
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competencias digitales, la falta deaccesibilidad, la desconfianza en la seguridad, y la
carencia de algunos de logequisit 0os técnicos (basicos), como puede ser la falta de una
direccién de correo electrénico, o situaciones en las cuales la persona se encuentra en una
situacion administrativa irregular. Ademas, se observa casbdf de la poblacién manifiesta

no tener los dispositivos necesarios para poder acceder a los tramites digitales

El andlisis de la percepcion ciudadana en relaciéon los retos de la Administracion digital
resulta especialmente interesante panalantear férmulas de transformacion digital de la
Administraciébn que atiendan a las desigualdades sociodigitales, atendiendo una
perspectiva interseccional de inclusiobn. En este sentido, se detecta la necesidad de
desarrollar estrategias que permitan, por una parteejorar los niveles de inclusion digital
como elemento clave para posibilitar una relacion més auténoma con la Administracion
digital .

Y, por otra parte, desarrollaestrategias que permitan una experiencia de usuaria mas
amable, simple y accesible

Es necesario destacar que la percepcion de retos Administracion digital también ser
relaciona muy estrechamente con los ejes de desigualdad que se han descrito anteriormente.
Asi, observamos que lapersonas mas jévenes, con niveles de estudios, ingresos e
inclusién digital més elevados, identifican conmés frecuencia losetos relacionados con

la experiencia como persona usuaria como los errores de las plataformas o la falta de
atencion, mientras que lapersonas de mayor edad, menor nivel de estudios e inclusién
digital tienden a identificar masfactores individuales como la falta de competencias
digitales o de estrategias para resolver problemas durante la tramitacién digital.

Estrategias de resolucion de problemas con la Administracion digital

Junto a la percepcién de oportunidades y retos en relacion con la Administracion digital,
resulta necesario analizar cuales son las principales estrategias ciudadanas de resolucion de
problemas, asi como el analisis en relaciéon las desigualdades en ladopcién de unas u
otras estrategias.

Gréfico20. Estrategias de resolucion de problemas con la Administracion digital (%)

Pide ayuda entorno 45,3
38,1
Llama teléfono administracion 35,6
20,8
Acude servicio privado 11,1
55
Otras 2,5

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Se observa que cuando se produce un problema a la hora dezaaln tramite, la mayoria

de la poblacion, un 45%, acude a satorno social y familiar y un 38%intenta solucionarlo

de forma autbnoma. Sélo entre un 20% y un 30% de la poblacion desarreiaategias que
implican a los servicios publicos (como la asitencia telefénica o presencial), se detecta una
priorizacion delas opciones de apoyo informales.El hecho que las estrategias de resolucion
de problemas con la Administracion digital se encuentren mayormente vinculadas a los
recursos individuales de la adadania resulta preocupante, en tant@ue la capacidad &
respuesta tanto del entorno como la individual es muy desigual y, como ya hemos visto,
depende de factores estructurales muy vinculados a los ejes clasicos de desigualdad

Asimismo, se detecta qg son los colectivos en mayor situacion de vulnerabilidad
(personas mas mayores, jubiladas, dedicadas al trabajo no remunerado, asi como con niveles
bajos de estudiospquellos que mas desarrollan estrategias de resolucién de problemas

con la Administracion digital que implican al entorno . En cambiolos perfiles con una
situacion socioecondémica mas favorable (mayor nivel de ingresos, nivel de estudios e
inclusion digital) desarrollan estrategias de resolucién de problemas que implican en mayor
medida recurrir a la propia administracion o la resolucién de problemas de forma
auténoma.

El hecho que logolectivos en situacion de mayor vulnerabilidad tiendan a recurrir a su
entorno para resolver las incidencias en la tramitacion implica un claeemento de
desigualdad en la capacidad de aprovechamiento de la relacién con la Administracion digital.
La dependencia de estrategias informales comporta un claiesgo de exclusion. En este
sentido, resulta clave el desarrollo de estrategias desde la Adstraciéon en torno a la
tramitacion asistida, de forma que resulte mas sencillo acceder al acompafiamiento desde los
propios servicios publicos. Esto implicaria un refuerzo de la atencidon presencial, pero también
el desarrollo de férmulas de acompafamiemttelematico mas sencillas, accesibles, eficaces
y que generen confianza en la poblacién.

Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital

Como se ha podido observar, la experiencia de las personas en su relacion con la
Administracion digital constituye un elemento clave tanto en el acceso, como en el uso y
aprovechamiento de la Administracion digital. Al analizar las distintas variables que
configuran la Encuesta, se ha podido describir como existen elementos que condicionan la
relacién con la Administracion digital y que, en buena medida, son transversales al conjunto
de la poblacién.

Las estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital estan
estrechamente relacionadas con la percepcion de retos ennira ésta. En este sentido,
destacamos que las estrategias que se consideran que mejorarian la experiencia de la
ciudadania con la Administracion digital hacen referencia a&iiaplificacion de los tramites

y al aumento del apoyo y acompafiamiento.
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Grafco2l Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracién digital (%)

Sencillez 48,9
Ayuda telefénica 44,1
No redemanda de datos 36,5
Eleccién canal 34,5
Autocompletado 32,8
Ayuda presencial 31,1
Identificacion sencilla 29,4
Gestora personal 28,9
Ayuda virtual 27,8
Multidispositivo 27,2
Proactividad administracion 22,7

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

En este sentido, el 48,9% considera que su experiencia mejoraria &idosites fueran mas
sencillos y entendibles, el 44,1% considera que se deberia asegurar la posibilidadeddbir
ayuda telefénicamente y el 36,5% opina que su experiencia mejorariagise volvieran a
pedir datos que la persona ya ha proporcionada

Aunque en menor medidaambién destacan otras medidas como la posibilidad de elegir el
canal de tramitacidén que se prefiera y poder cambiarlo cuando se considere (34,5%); que se
proporcionen tramites que ya se han rellenado automaticamente (33%) o que una persona
ayude de formapresencial (31%).

Resulta esencial destacar quentre los colectivos que se encuentran en una mayor
situacion de vulnerabilidad se considera una seleccion menor de estrategias para la
mejora de la experiencia con la Administracion digital. De manera que solos perfiles de
inclusion social y digital mas elevados (los que se relacionan en mayor medida con la
Administracion digital y los que tienen una mayor capacidad para relacionarse de forma
autébnoma) aquellos que perciben en mayor medida la potencialiddd cada una de las
estrategias de mejora de la experiencia de usuaria.

Por otro lado, aunque las distribuciones se reiteran en términos generales, podemos destacar
algunas diferencias entre grupos en relaciGon diferentes ejes sociodemograficos. En
cuanto a laedad, destaca el hecho que u8,5% de los encuestados de mas de 75 afios, no
saben qué elemento podria mejorar su experiencig una proporcion mas elevada que en el
resto de los grupos de edad. En relacién conaletividad principal , la sencillez destaca
especialmente entre lapersonas en situacion de para A su vez, las personas ctrabajo
doméstico no remunerado destacan mas que otros grupos la necesidad d@guda
telefonica.
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Opiniones en relacién con la Administracién digital

Analizar las opiiones de la ciudadania respecto a la Administracion digital y sus posibles
transformaciones resulta clave a la hora de orientar las politicas publiéaseste sentidpse
analizan las opiniones y preferencias de la poblacion respecto a la Administradgitatly las
posibles vias de transformacion o desarrollo que se consideran necesarias implementar.

Informacion personal y portal Unico de tramitacion

Al examinar el nivel de acuerdo con la frabe+t = ? MK L %dcedér fatil@ente & la

informacién quetiene de nicualquierAdministracién publica y poder realizar lagmites en

un mismo sitio web o appp AF<=H=F<A=FL=E=FL se evidenci®fina 9 <EAFAK
tendencia generalizada a favor de la creacion de un portal Unico que permita a la poblacion

consultar su informacién personal y realizar tramites con la Administracion, sin la necesidad

de recurrir a diversas plataformas en linea para cada tipo de gestion u organismo responsable.
Concretamente,el 74,5% de la poblacién esta de acuerdo con la simificacion de estos

canales.

Gréfico22 Grado de acuerdo conlafrager = ? MKL9Js9 HG<=J 9;; =<=J >¢g; ADE=FL= 9
cualquierAdministracion publica y poder realizar los trdmites en un mismo sitio web o app, independientemente de
laAc EAFAKL®)9; Al F] A

Totalmente de acuerdo 30,5
De acuerdo 44,0
Indiferente 7,3
En desacuerdo 5,7
Totalmente en desacuerdo 4,3

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

En cuanto a las variables sociodemograficas, se observa que, en términos generales, los
perfiles con unmayor nivel de inclusion digital (mas jévenes, con niveles educativos mas
altos, ingresos superiores o un mayor nivel de inclusion digitatesentan una mayor
predisposicion hacia la consolidacion de los canales de comunicacion con la
Administracion en un anico portal. En este sentido, los datos sugieren que la experiencia
previa con las plataformas digitales podria suponer un factor clave, pues un mayor

41



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

conocimiento de las plataformas permite también una mayor conciencia de los potenciales
beneficios del cambio propuesto. A su vez, su mayor nivel de inclusion digital también podria
correlacionarse con unactitud mas favorable, en términos generales, a los desarrollos
tecnolégicos.

Gréfico23 Grado de acuerdocon lafrader = ? MKL9Js9 HG<=J 9; ; =<=J) >¢g; ADE=FL= 9
cualquierAdministracion publica y poder realizar los tramites en un mismo sitio web o app, independientemente de
laA< EAFAKLJO9; ATF)] A 1=?1®%) H=J>AD <= AF; DMKAI F <

Baja Inclusion Digital 13,5 9,9 49,1

En desacuerdoi Indiferente ® De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

En contraste, las personas dmayor edad, con niveles educativos mas bajos, ingresos
inferiores o un menor grado de inclusion digital, aunque en su mayoria también se
muestran de acuerdo con esta afirmacion, tienden a manifestar actitud més indiferente

hacia estos avances En este sentido, se observa que estas percepciones podrian estar
condicionadas por una menor exposicién a las complejidades de realizar trdmites en linea
desde distintas plataformas, lo que podria influir en su percepciéon de los bieies asociados

con la unificacion de los canales.

Gréfico24. Grado de acuerdo con lafrader = ? MKL9Js9 HG<=J 9; ; =<=J >¢g; ADE=FL= 9
cualquierAdministracion publica y poder realizar los tramites en un mismo sitio web orggpendientemente de
laA<EAFAKLJ9; ATF) AN Wx?t F ?JMHGK <= =<9«
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75+ 8,9 15,9 39,7

18-29 6’6 5,

En desacuerdo = Indiferente ® De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Tramitacion multidispositivo

FL= D9 9MeAglLdia®ig du@ddos dos tramites se pudieran realizardesde
dispositivos movilesh ;1 D9 HG: D9; AOF =KLk <= 9; M=J<G =F
tramites desde ursmartphone aunque lamayoria de las personas encuestadas expresa un
acuerdo moderado (solo un 23,1% afirman estar de muy de acuerdo frentena40,5% que
afirman estar de acuerdo). El hecho que en general se esté de acuerdo con la afirmacion
propuesta, pero de una forma mas moderada, se puede relacionar con el hecho que, como se
ha expuesto anteriormente, un porcentaje importante de la poblaniéealiza los tramites con
la Administracion a través del ordenador, en tanto que este facilita poder hacer usos mas
complejos (por ejemplo, que requieran tener mdltiples ventanas abiertas, escribir textos
largos, descargar, guardar y adjuntar documentoscertificados, etc.). Por lo tanto, es
plausible que la poblacion encuestada esté de acuerdo con la posibilidad de realizar los
tramites desde una mayor diversidad de dispositivos (omnicanalidad). No obstante, teniendo
en cuenta la complejidad actual de oprocesos de tramitacion administrativa, es probable
que continten prefiriendo las prestaciones del ordenador, en detrimento de otros
dispositivos.

Si observamos la opiniébn respecto a esta cuestion en funcion de las variables
sociodemograficaspbservamos que factores como son la edad influyen en esta respuesta.
Se observa como lapersonas jovenes muestran una mayorpreferencia por tener la
posibilidad de usar el movil para los trdmites, mientras que las personas de mas edad no se
muestran tanfavorables. En la misma linea, se observa comogassonas con un nivel de
inclusion digital bajo son el colectivo que presenta una mayqroporcion de personas
desfavorables a la extension del uso del teléfono mévilpara los tramites digitales. Estos
datos han requerido de un andlisedhocdebido a que no son coincidentes con los resultados
del estudio cualitativo. Al observar la tendencia del conjunto de preguntas relacionadas con
la opinion respecto a la Adminisacion digital, observamos que, entre las personas con un
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perfil de inclusién digital bajo, existe un mayor porcentaje de poblacién que responde que no
sabe 0 no contesta. A su vez, también se observa que, en general, las personas que conforman
el perfil deinclusién digital bajo se muestran menos favorables a cualquier tipo de desarrollo

de la Administracion digital, incluso cuando se trata de desarrollos que, potencialmente,
podrian mejorar su experiencia de usuario; sobre todo si tomamos en consideragifse

trata del colectivo queaccede a la Administracion digital en mayor medida a travésméVil

en comparacion con el acceso a través de ordenador.

Gréfico 25. Grado de acuerdo con laftase= ? MKL9Js9 | M= LG<GK D8&K LJGEAL=K K-=
<AKHGKALAWMWEK EIl NAD=K| A

Totalmente de acuerdo 23,1
De acuerdo 40,5
Indiferente 10,0
En desacuerdo 13,7
Totalmente en desacuerdo 53

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 26. Grado de acuerdo con laftase= ? MKL9Js9 | M= LG<GK DGK LJGEAL=K K=
<AKHGKALANGK EI NAD=K] AW =?tF H=J>AD <= AF; DMK

Baja Inclusion Digital 25,8

Alta Inclusion Digital 15,8 10,2

En desacuerdo Indiferente m De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Grafico 27. Grado de acuerdo con laftdse= ? MKL9Js9 | M= LG<GK DGK LJGEAL=K K=
<AKHGKALANGK EIl NADH%)] A =?tF ?JMHGK <= =<0cx<
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75+ 2477 14 27,2

18-29 11 8,7 74,8

En desacuerdo & Indiferente m De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Asistencia y acompafiamiento

#F J=D9; AOF ; Guand®lg teBido Aulke Ee3qglvér O prolema para realizar un

tramite digital, laayuda recibida por el personal de |&dministracién ha sidosuficiente y

eficazA K= G: K=JN9 MF9 E9QGJ <AN=JKA<9< <= GHAFAGF
términos gererales, la poblacion continda situandose de acuerdo, pero en menor medida

(solo un45,4% se define de acuerdo o muy de acuerdfrente a un28,5% de la poblacion

que se sitba en desacuerdo o totalmente en desacuerdo)En un contexto en el que el 31%

de la pblacion considera qudos tramites con la Administraciéson complejosestos datos

sugieren queun porcentaje considerable de la poblacion (casi el 30%ksta quedando

desatendida cuando necesita ayuda para resolver un problema al realizar un tramite

digital con la Administracion.

En este sentido, si observamos la incidencia de las caracteristicas socioecondémicas, destaca
la tendencia que aquellapersonas con un mayor nivel de inclusion digital son también las

gue valoran mas positivamente la ayuda recibida, mientras que los colectivos en situacion

de vulnerabilidad proporcionalmente presentan una opinion menos favorable. Estos datos
sugieren que es precisamente Igoblacibn con mas necesidad de apoyo y
acompafiamiento la que esta quedando excluida de la aistencia. En este sentidpen
relacion con el perfil de inclusion digital, podemos ver como 5 de cada 10 personas con perfil
alto y medio de inclusién digital consideran adecuada la ayuda recibida, frente a 3 de cada 10
con baja inclusion digital.

Grafco28 Grado de acuerdoconlafrdadd MO F<G @= L=FA<G | M= J=KGDN=J MF HJG: D
<A? AL9Dd D9 9QM<9 J=; A: A9 HGJ =D H=JI®GF9D <= D9 < E
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Totalmente de acuerdo 8,0
De acuerdo 37,4
Indiferente 15,0
En desacuerdo 231

Totalmente en desacuerdo 5,4

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administra€gital en Espafia.

Gréfico29. Grado de acuerdoconlafradd MO F<G @= L=FA<G | M= J=KGDN=J MF HJIG: D
<A?AL9Dd D9 9QM<9 J=; A: A<9 HGJ =D H=JKGF9D <= D9 <EAFAKI
digital (%)

Baja Inclusion Digital 23,3 9,5 36,3
Alta Inclusién Digital 29,4 15,8

En desacuerdo & Indiferente m De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Proactividad

Uno de los retos a los que se enfrenta la Administraciéon publica digital es el hecho de que esta

se puedaanticipar al tramite de un servicio por parte de las personas usuarias. Es decir, que

la Administracion sea proactiva y haga llegar a la poblacién los servicios por los cuales
cumplen los requisitos o pueden estar interesadas para facilitar el acceso a los recursos que

tienen disponibles. E =KL = K=FL A< GJ] MOdudtaria gDOla AlmiAistracion A OF a
Pudblica hiciesauso de los datos que tiene sobre mi para ofrecerme serviciasnviarme

informacién sobre tramites de mi interés, wtd G: K = J NigriBuBi&n digotica: un

43,4% dda poblacion indica acuerdo frente a 36,3% que manifiesta desacuerdo.

Esto podria apuntar a dos cuestiones. Por una parte, a desconocimiento de esta
posibilidad y de las ventajas que podria acarrear su aplicacion. Por otra, adesaonfianza
de estetipo de funcionamiento de la Administracion.

De hecho, se observa quéas personas con un mayor nivel de inclusion digital mas
jovenes, o que hacen mas tramites, estan mas de acuerdo con que se haga uso de sus datos
para informar y ofrecer servicios, ekecir, con laproactividad . Unos datos que confirman la
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tendencia observada en la que las personas con mayor nivel de inclusion social y digital
también muestran una mayor predisposicion hacia los desarrollos tecnoldgicos propuestos.

Si tomamos en consid@acion que las personas con niveles de inclusion digital mas bajos son
también las que acceden a la informacion de la Administracion digital en menor medida y
cuyo acceso esta condicionado en mayor medida a los conocimientos del entorno cercano;
podemos olservar como sdan potenciales beneficiarios de este tipo de estrategia de
transformacion digital de la Administracion, aunque su valoracién sea mas baja.

Grafico30. Grado de acuerdo con la fradde gustaria que la Administracigoublica hicieseusode los datos que
tiene sobre mi para ofrecerme servicipsnviarme informacién sobre tramites de mi interés, pt¢%o)

Totalmente de acuerdo 10,1
De acuerdo 33,3
Indiferente 12,0
En desacuerdo 27,0
Totalmente en desacuerdo 9,3

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico3l. Grado de acuerdo con la frddde gustaria que la Administracigoublica hicieseuso de los datos que
tiene sobre mi para ofrecerme servicipsnviarme informacion sobre tramites de miinterés, ete\ 1=?t F H=J >AD
inclusion digital(%)

Baja Inclusion Digital 25,3 12,1 34,4

Alta Inclusion Digital 36,1 12,0

En desacuerdo & Indiferente W De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administra€)ital en Espafia.
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Grafico32 Grado de acuerdo con la fradde gustaria que la Administracigmiblica hicieseuso de los datos que
tiene sobre mi para ofrecerme servicipsnviarme informacion sobre tramites de miinterés, gt 1 =2t F FAN=D <=

estudios(%)
Universitarios 42,2 9,9 45,2
Formacion Profesional 37,4 12,7 49,1
Estudios secundarios 36,6 15,7 447
Estudios primarios 23,9 8,0 43,1
Menos de Estudios Primarios 17,9 9,8 9,3

En desacuerdo @ Indiferente W De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Atencion ciudadana

La tramitacién asistida o el acompafamiento durante la tramitacion constituye uno de los
retos destacados de la transformaciodigital de la Administracién. En este sentido, se
observa que existe cierta tendencia a percibir por parte de la poblacién que los procesos de
digitalizacion de los servicios publicos se relacionan con una reduccion y/o deterioro de la
atencion ciudadana.

FL= D9 PDesdelgiedos thadikes sk realizan en mayor medida de forma telematica o
digital, considero que hanejorado la atencion a la ciudadanid /T G: K=J N3®&d | M= MF
las personas encuestadas estan en desacuerdo

Existe unaclara division de la opinién en este sentido, en un debate en el que entran en
conflicto las ventajas de la transformacion digital (como la rapidez, inmediatez, etc.), de las
cuales es capaz de beneficiarse tan solo un sector de la poblacion, frente a las desventajas
también expuestas (como la dificultad para enfrentarse a los tramites de forma autébnoma
cuando se produce algun fallo). Este hecho debe alertarnos: en este proceso de
transformacion, A quién se estd dejando atras Aguién se estd desatendiendo y, por lo
tanto, vulnerando sus derechos o excluyendo?

En este sentido, observamos que, entre lpsrsonas con un mayor nivel de estudios y
mayor nivel de inclusion digital , sepercibe en mayor medida unanejora de la atenciéon
ciudadana en la digitalizacion de la tramitacion . De esta manera, un 58,1% de las personas
con un perfil de inclusién digital alto se muestran de acuerdo con esta afirmacion, mientras
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gue entre las personas con un perfil de inclusién digital bajo este porcentaje se reduce hasta
el 28,1%.Por lo @anto, observamos como aquellogolectivos en situacion de mayor
vulnerabilidad son los que presentan una opinibh menos favorable de la atencién a la
ciudadania a partir de la digitalizacion de la tramitacion .

En relaciéncon esta valoracion, cabria preguatrse cuales son los parametros que los
distintos perfiles poblacionales utilizan para valorar la calidad, o suficiencia, de la atencién
ciudadana. En este sentido, lo que ha sido posible observar, a través de los analisis realizados,
es que loscolectivos en mayor situacion de vulnerabilidad valoran en mayor medida las
cuestiones relacionadas con la asistencia y el acompafamiento mientras que entre los
perfiles con un mayor nivel de inclusién digital se valoran en mayor medida cuestiones

como la eficiencia, rapidez y comodidad. Esto nos podria estar indicando algunas
diferencias en torno a la percepcion de la atencién ciudadana que, a su vez, impactan sobre
la valoracién que se realiza de esta.

Gréfico33) %] 9<G <= 9; M=J<G {ra@kes $29%ealizah Onkmayorhiedidd geformiakélemaiica K
G <A?AL9D ; GFKA<=JG I M= @9 E=BGJ9<G D9 9L=F; Al F

Totalmente de acuerdo 9,8
De acuerdo 35,6
Indiferente 10,6
En desacuerdo 25,4
Totalmente en desacuerdo 10,4

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico34 %J9<G <= 9; M=J<G ; GF D9 >J9K= HY" =K<= | M= DGK LJGgEAL
G <A?AL9D ; GFKA<=JG | M= @9 SguBm@didei@lusdodigg@)=F; A F 9 D9 ;

Baja Inclusion Digital 34,5 10,5 28,3

Alta Inclusion Digital 28,9 11,7 58,1

En desacuerdo & Indiferente ® De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digitéhgministracion Digital en Espafia.
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Derechos en el entorno digital

A pesar de los resultados mayoritariamente favorables en cuanto a la mejora de la atencion
ciudadana, mas deb0% de la poblacién encuestadaconsidera que la transformacién

digital ha supuesto una mayor vulneracion de los derechos de la ciudadania
Concretamente, un 62,2% manifiesta su acuerdo o fuerte acuerdo con la afirmadd@sde

que los tramites se realizan en mayor medida de forma telemaética o digital, considero que en
algunos casos skan vulnerado los derechos de la ciudadanfa Estos resultados deben ser
motivo de alerta, ya que indican que, a pesar de una percepcién favorable respecto algunas
ventajas que proporciona la Administracion digital, existemuietudes significativas sobr e
posibles vulneraciones de derechosen el contexto de los procesos de digitalizacion de la
Administracion.

En el analisis de los factores sociodemogréficos, se evidencia quedlestivos en situacion

de vulnerabilidad son especialmente sensibles a posilles transgresiones de derechosen

el contexto de la digitalizacion de trdmites. En este sentido, se ha observado que conforme se
incrementa la edad y conforme se reduce el nivel de inclusion digital, nivel de estudios y nivel
de ingresos, incrementa la peepcién devulneracion de derechos como consecuencia de los
procesos de digitalizacion de la Administracioftn este sentido, pues, observamos que
aguellas personas que presentan mas dificultades para relacionarse con la
Administracion digital , que accederen menor medida y son menos capaces de extraer un
aprovechamiento de esta relacion, son también las gperciben en mayor medida esta
potencial vulneracion de los derechos.

Ademas, cabe apuntar que, entre los inconvenientes que mas se han destacmlbace
referencia a la experiencia de la ciudadania en la relacion con la Administracién y, en esta
misma linea, a la falta de acompafiamiento a la hora de realizar unos tramites que,
mayoritariamente, se han considerado complejos. Asi pues, splasesos de digitalizacién

de la Administracion no han comportado una mayor percepciéon de facilidad y sencillez

en la relacion con la Administraciény, a su vez, se incrementa pgercepcion de falta de
acompafiamiento, es esperable que aumente la percepcién que d proceso de
transformacion digital de la Administracion esta comportando una ciextalneracion de los
derechos.

Gréfico35) %) 9<G <= 9; M=J<G ; GF D9 >J9K= HY" =K<= | M= DGK LJQgEAL
o digital, consideroque enD? MFGK ; 9KGK K= @9F NMDF=J9<G DGK <=J=; @
Totalmente de acuerdo 23,6
38,6
Indiferente 7,2
17,8
Totalmente en desacuerdo 3,6

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Gréfico36) %J9<G <= 9; M=J<G ; GF D9 >J9K= HY"=K<= | M= DGK LJGgEAL
0diGAL9Dd ; GFKA<=JG I M= =F 9D?MFGK ; 9KGK K= @9F NMDF=J9<C
Mujer 16 5,5 66,4
Hombre 27,1 9,1 57,8

En desacuerdo @ Indiferente ® De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico3] %J9<G <= 9; M=J<G ; GF D9 > k®Onayor raetidaiiecformd tdlematiaGK L J g EAL

G <A?AL9Dd ; GFKA<=JG I M= =F 9D?MFGK ; 9KGK K= @9F NMDF=J09:-«
digital (%)
Alta Inclusion Digital 29,3 6,4

En desacuerdo & Indiferente ® De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico38.Gr&a G <= 9; M=J<G ; GF D9 >J9K= 8" =K<= | M= DGK LJGgEAL=K
G <A?AL9DMd ; GFKA<=JG I M= =F 9D?MFGK ; 9KGK K= @9F NMDF=J9c<

51



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

75+ 0, 72,2

18-29 3,5 7,6 83,2

En desacuerdo @ Indiferente W De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digitéhgministracion Digital en Esparia.

Presencialidad

El proceso de digitalizacion de la Administracion ha sido percibido, por buena parte de la
poblacién, como un proceso que ha ido acompafiado de una reduccion drastica de las
posibilidades de relacionarse déorma presencial con la Administracién publica. En este
sentido, resulta interesante apuntar que los efectos de la pandemia de@V({D19 también

han contribuido a ahondar en esta tendencia a la disminucién de la presencialidad debido a
esta coyuntura. $ embargo, se observa que existe la percepcion que, tras la recuperacién de
una situacion de normalidad, no se han recuperado los niveles de presencialidad previos a
esta situacion.

FL= D9 Consdef® Bnpottaditenardener y fortalecer laatencion presencialA /T E k K
del 85% de las personas encuestadas expresan su acuerdo camelzesidad de preservar y
fortalecer la atencién presencial. Este dato apunta a lanecesidad que continten
existiendo formas de atencion presencial, evidenciando que, d acuerdo con la opinién de
una amplia mayoria, las herramientas digitaleeben asentarse como un complemento o
como una alternativa a la atencién presencial, pero no como un reemplazo.

En el andlisis de factores sociodemograficos, se observa que la niayde la poblacion,
independientemente del grupo sociodemografico, respalda la importancia de mantener y
fortalecer la atencion presencial. Sin embargo, es notable que entre las personas mas jovenes
y con un alto nivel de inclusién digital, se incremenigdramente la proporciéon de aquellas
que muestran indiferencia hacia la necesidad de mantener tamalespresenciales. Es decir,
esentre los colectivos que cuentan con una menor capacidad de relacion autbnoma con

la Administracién a través de canales digles, entre los que existe umaayor necesidad de
disponer de vias de atencion presenciala la ciudadania. Estos datos sugiereniacesidad

de considerar enfoques flexibles que puedan adaptarse a las circunstancias y niveles de
inclusion digital , desdeuna 6ptica de garantias de la relacion entre la ciudadania y la
Administracion, independiente de las condiciones o casuisticas concretas de cada colectivo o
individuo.
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Gréaficod9 %J9<G <= 9; M=J<G ; GF D9 >J9K= DO QRKAS-ATGFE ABHEKFELF9 FAL:

Totalmente de acuerdo 41,2
De acuerdo 44,1
Indiferente 4,1

En desacuerdo 3,1

Totalmente en desacuerdo 1,9

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréficod %J9<G <= 9; M=J<G
segun nivel de inclusién digital (%)

Baja Inclusion Digital 317 76,2

Alta Inclusion Digital 7,76,

En desacuerdo & Indiferente m De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Autoconfianza en la tramitaciéndigital

La autoconfianza digital resulta una variable clave a la hora de analizar el aprovechamiento
digital. Entendemos por autoconfianzaa percepcion individual sobre las propias
capacidades, desde una perspectiva holistica, para hacer frente a los posibles retos que
pueden surgir en el entorno digital. Asi pues, analizar el aprovechamiento en relacgom

la Administracion digital implica, ambién, analizarestavariable actitudinal. En este sentido,

se ha recogido la percepcion de autoconfianza en la tramitacion digital, es decir, la seguridad
en que dicho uso digital se esta realizando correctamente.
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0=KH=; LG 9 Ouw®Lnd®hagb i tEathite Aighkl, alEinal estogeguro/a de que se ha
realizado correctamenteA S K= G: K=J N20% ldeMlas p&rsokas enhcuéstadas
presentanniveles bajos de autoconfianza en la tramitacion digital . Este fendmeno subraya

la necesidad de establecermejorar los mecanismos existentes para informar a las personas
sobre la correcta o incorrecta finalizacién de un tramite, pero también y, sobre todo, interpela
a cuestiones relacionadas con la adquisicién de competencias, la autoconfianza digital y la
importancia de las actitudes en este sentido.

En este mismo sentido, se observa que, si bierbiltB% manifiesta estar de acuerdo en sentir
seguridad al finalizar sus tramites telematicos, solo el 12,5% se muestra muy de acuerdo.

Ademas, se ha podido detectajue laautoconfianza en la tramitacion digital se encuentra
vinculada al grado de inclusion digital e intersecciona con los ejes de desigualdad clasicos.
Es decir, conforme aumenta el nivel de inclusién digital, el nivel de ingresos y estudios
también aunmenta la percepcion de seguridad al realizar tramites digitales. Este hallazgo
resalta la importancia de considerar estos factores al disefiar y mejorar los procesos para
garantizar la confianza y satisfaccion de las personas usuarias en el entorno digitad, a su

vez, tambiéninterpela profundamente a pensar la transformacién de la Administracion
publica desde la experiencia de la ciudadania de forma que secontribuya a generar
confianza, el espacio resulte amable, la atencién esté garantizada durantiotelproceso vy,

en definitiva, latramitacién no sea percibida con recelo, angustia o desconfianza

Gréficodl) %J9<G <= 9; M=J<G ; GF D9 >J9K= HY! MOIF<G @9?G MF LJGQGE
J=9DAR9<G ;GJJ=;L9E=FL=A 67

Totalmente de acuerdo 12,5
De acuerdo 45,3
Indiferente 8,0
En desacuerdo 19,8

Totalmente en desacuerdo 3,4

Fuente Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Grafico42) %J9<G <= 9; M=J<G ; GF D9 >J9K= B! MOF<G @9?G MF LJGQgE
J=9DAR9<G ; GJJ=;L9E=FL=A K=?tF FAN=D <= AF,; DMKk

54



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Baja Inclusion Digital 21,4 7,6

Alta Inclusion Digital 23,1 6,9

En desacuerdo @ Indiferente ® De acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Conclusiones

*9 #F; M=KL9 a J=; @9 Q <EAFAKLJ9; AOF "A?AL9D =1
que lasdesigualdades sociodigitales impactan sobre la relacion de la ciudadania con la

Administracion digital . Tambiénha permitido conocer cuales solas percepciones de la

ciudadania sobre la Administracion publica y sobre los procesos de transformacion

digital que se vienen desarrollando en los ultimos afiodetectar situaciones de

desigualdad y claros riesgos para la exclusion asi comadetectar retos y oportunidades

que resulta necesario tomar en consideracién para que el desarrollo de los procesos de
transformacion digital de la Administracion publica no comporten un agraviemto de las

situaciones de desigualdad al afiadir nuevas barreras o profundizar en las existentes.

U La Encuesta ha permitido constatar las tendencias que ya se habian observado en la
edicién de 2022 y, ademagrofundizar en el conocimiento de las brechasdigitales
en el ambito concreto de las relaciones ciudadanas con la Administracion puablica.

U Los resultados han permitidovalidar la propuesta metodol6gica basada en la
definicion de perfiles de inclusion digital , de forma que se ha podido constatar la
aplicabilidad de esta formulacion a casos concretos, como seria la relacion con la
Administracion digital.

U Se ha podido observar quéas percepciones de la ciudadania respecto a la
Administracién publica ya no son disociables de las percepciones sobre la
Administracion digital. Este hecho funciona en un doble sentido. Por una parte, las
percepciones sobre la Administracion publica incorporan los imaginarios y las
valoraciones respecto al proceso de digitalizacién. Por otra parte, los retos que la
ciudadania percibia sobre la Administracion publica no han cambiado de forma
substancial con la digitalizacion de los servicios publicos.

U En este sentido, podemos apuntar, ademas, que los resultados sustentan la idea que
se ha producido un proceso de digitalizaciénde las administraciones publicas y
no tanto un proceso de transformacion digital de las administraciones publicas.

U Respecto a la vision general de la relacién de la ciudadania con la Administracion
publica, destacamos el hechoque los colectivos en mayor situacion de
vulnerabilidad son los que se estan relacionando en menor medida con la
Administracién publica, incluso en aquellas tipologias de tramites que se relacionan
con prestaciones vinculadas a situaciones de vulnerabilidad social. En cambio, las
personas que se relacionan o acceden en mayor medida a la Administracion publica,
cuentan con los recursos, competencias y habilidades para relacionarse de una forma
mas auténoma, pero no lo hacen, al menos no en todas las tipologias de tramites.

i Respecto da Administracion digital, observamos ques tramites relacionados con
hacer efectivos derechos y con cumplir con las obligaciones con la Administraciéon
son los que presentan mayores niveles de desigualdad Ademas, observamos que
a los ejes clasicos de dsigualdad se superponen lasdificultades vinculadas al
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proceso de digitalizacion de la Administracion: la falta de competencias digitales,

la falta de estrategias para resolver problemas en la tramitacion y la falta de ayuda o
acompafiamiento en la tramita®n. Se detecta, pues, que la digitalizacion ha
supuesto una barrera adicional para los colectivos en situacion de vulnerabilidad.

i La disponibilidad y el uso de las formas de identificacién digital también
constituye un elemento de desigualdad. Esto suponeuna barrera para el uso de la
Administracion digital, en tanto que un porcentaje de tramites elevado no se podra
realizar, al menos no sin la mediacion de un tercero.

i Las desigualdades detectadas tanto en el acceso como en el uso de la
administracion di gital se reflejan en unas posibilidades de aprovechamiento de
la administracion digital que también son desiguales. No solo nos encontramos
ante un riesgo relativo a unas posibilidades mayores o menores de acceder a servicios,
realizar tramites y, en defitiva, relacionarse con la Administracion digital; sino que,
nos encontramos ante riesgos que afectan las percepciones en torno a la
Administracién puablica. Los colectivos en mayor situacion de vulnerabilidad y con
perfiles de inclusion digital baja son oque muestran mayores reticencias a cualquier
desarrollo que implica la digitalizacion de la Administracion, incluso aquellos que
serian potencialmente beneficiosos para estos colectivos.

Los resultados no solo nos permiten aumentar el conocimiento soleleimpacto de las
desigualdades sociodigitales, sino que también permite observar cuales sorelesentos

clave que se deben tomar enconsideracion a la hora de planificar de forma estratégica
los procesos de transformacion digital de la Administracion.

U Elacompafamiento, una vez mas, se desvela como elemento estratégico en el
proceso de transformacion digital de la Administracion. Mientras el proceso de
digitalizacion ha condicionado un incremento de la necesidad de mayor autonomia
por parte de la pblacion, la falta de acompafiamiento conduce al incremento de la
desconfianza hacia el proceso de transformacion digital, pero también hacia el propio
funcionamiento de la tramitacion administrativa. Los resultados que se presentan
asientan las bases paralelaboracién de una estrategia de transicion para que el
fomento de los medios digitales incorpore un acompafiamiento a la ciudadania que
impulse unaregulacion integral del sistema de relaciones entre la ciudadania y la
Administracion, garantizando los derechos digitales de la ciudadania

U En este sentidomejorar los niveles de inclusién digital resulta un elemento clave
para posibilitar una relacion mas autébnoma con la Administracion digital. Pero
también lo esdesarrollar estrategias que permitan una experiencia de usuaria
mas amable, simple y accesible Es fundamental abordar medidas que garanticen la
democratizacién del acceso a las tecnologias digitales, asegurando un marco para el
despliegue &gil de servicios publicos digitales eficientes, segurd&cjles de utilizar,
todo ello sobre un modelo de infraestructuri@cnolégicadinamico y flexible.

0 Se detecta que para abordar los retos de la Administracion digital es necesario
entender la complejidad de los retos tradicionales de la administracién publica y
analizar la forma en que el desarrollo tecnol6gico puede contribuir a esta
transformacion .
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Anexos

Anexo 1. Ampliacion de los resultados

En esta seccion samplia la informacion relativa a los resultado®e esta maneras posible
acceder a la informacién generada con@&luce de las principales variables contenidas en la
base de datos para cada una de las dimensiones.

Perfil de inclusion digital

Acceso a dispositivos y conexion

Se observa quel 92% de los hogares cuenta con acceso a internet (ya sea por conexion fija o
movil), el 86,4% de la poblacion dispone de teléfonos méviles inteligentes (smartphones), y
un 82,7% tiene acceso a ordenadores, tanto de sobremesa como portétiles. Sin embargo, en
el extremo opuesto de la escala de acceso se encuentran las tasas mas,bgjse
corresponden al uso de sistemas de domdtica (27,12%) y videoconsolas (36,4%).

Gréfico43 Acceso a dispositivos y conexion a Internet, 2023 (%)

Conexioén a Internet 92,2
Movil 86,4
Ordenador 82,7
TVinteligente 68,1
Tablet 60,5
Teléfono fijo 50,5
Videoconsola 36,4

Domotica 27,1

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Gréficod44. Acceso a dispositivgsconexion a Internet seguin grupos de edad, 2023 (%)

4,3
11,8
75+
69,9
23,2
60-74
54,9
27,7
45-59
30-44
36,6
33,1
80,1
18-29 90,1
95,6
. 9510
50,8
Domética Videoconsola H Tablet H TV inteligente
m Ordenador = Movil 1 Conexién a Inerne. TelFijo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Gréficodb. Acceso a dispositivos y conexion a Internet por sexo, 2023 (%)

” 24,4
Doméotica 30,0

. 29,6
Videoconsola 43,6

Teléfono Fijo 495%)-9

57,2
Tablet 64,0

S 65,1
TV inteligente 71.4

78,6
Ordenador 87.1

. 82,5
Movil 90,7

., 90,7
Conexion a Internet 93,8

Mujer = Hombre

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion DigitdEspafia.

Diversidady frecuencia de usos

A patrtir de los datos de la encuesta, observamos como mas/8éb de la poblacion utiliza
Internet o dispositivos digitales diariamente (56,2% mas de 5 horas diarias, y 32%

diariamente pero menos de 5 horas).

Gréficod6. Frecuencia de uso de Internet o dispositivos digitales en el dltimo afio, 2023 (%)

Nunca he usado internet 5,6
Menos de una vez al mes 0,7
Al menos unavez almes 1,1
Al menos de una vez ala semana 3,1
56,2

Diariamente, o casi diariamente, menos de 5h al dia

Diariamente, mas de 5h 32,0

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Autopercepcion de competencias digitales
AFL= D9 HJ=?MFLY9 ay! MKBEB=KAFZA9KM=A2KLSB=KANMD
mayoria de la poblacion considera que sus competencias son basicas (31,1%) o
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intermedias (35,2%).Por lo tanto, observamos queel nivel autopercibido de
competencias digitales es, por lo generalmedio-bajo.

Grafico47. Autopercepcion de competencias digitales, 2023 (%)

Basico 31,1

Intermedio 35,2

Avanzado 23,7

Altamente especializado 4,7

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico48. Autopercepcion de competencias digitales segun edad, 2023 (%)

0,6
29
75+ 16,0
44,6
1.2
60-74 M o1
35,1
49,2
e — 03 1
45-59 ; 377
31,2
B — 20
30-44 ) 39,2
19,5
S 5 3
18-29 34.0 ,

13,7

m Altamente especializado ® Avanzado Intermedio Bésico

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Adstmaicion Digital en Espafia.
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Grafico49. Autopercepcion de competencias digitales por sexo, 2023 (%)

2,6
Mujer

36,3
34,1
7,0
Hombre
34,0

28,0
1 Altamente especializado ® Avanzado Intermedio Basico

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico50. Autopercepcion de competencias digitales segun nivektelios, 2023 (%)

9.3
Universitarios _ 35,6

37,7
171
e e— 25 >
Formacion Profesional J 43.9
22,3
1,0
Estudios secundarios _ 15,6 389
42,3
1,3
. . . h 3,8
Estudios primarios 17,7
57,9
Menos de Estudios PrimariosI 12%
’ 53,1

m Altamente especializado B Avanzado Intermedio Bésico

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico51. Autopercepcion de competencias digitales segun actividad principal, 2023 (%)

31,2
Trabaja por CUENta Propia e 52 5 38,6
4.8 '
21,1
Trabaja por cuenta ajena P 31 739.1
I 7,5 '
50,0
Jubilado/a o pensionista ™7 4 26,5
108 '
3399
Parado y ha trabajado antes g > ¢ 232,
4,7 '
9,9
St e — 15/
023 '
50,3
Trabajo doméstico no remunerado g™ ¢ = 43,2

Basico Intermedio W Avanzado m Altamente especializado

Fuente: Encuesta Brecha Digiteéhgministracion Digital en Esparia.

Autoconfianza digital

FL= D9 9>AJE9; AOF &alA=FLG ; GF>A9FR9 | M= HG<.
tecnolégico que se me presentara" un 19% de la poblacién no estd nada de acuerdo; un 11%
se muestra indiferente (nde acuerdo ni en desacuerdo) y un 24% se muestit flgo de
acuerdo; mientras que un 43% de la poblacion esta bastante 0 muy de acudigodecirun
43% de la poblacién muestra niveles de autoconfianza digital altos o muy altos, frente
un 54% que muestra niveles bajos o muy bajos.
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Grafico52. Siento confianza que podria enfrentarme a cualquier nuevo reto tecnoldgico que se me presentara, 2023
(%)

Muy de acuerdo 13,6

Bastante de acuerdo 29,1

Ni en acuerdo ni en desacuerdo 10,9

Algo de acuerdo 23,8

Nada de acuerdo 19,1

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Acceso a la Administraciouwligital

La relacion con la Administracién publica

Tipologia de trdmites realizados con la Administraciopublica

Principales resultados

General

Los tramites mas realizados son los relacionados con la Salud y
tramites Tributarios. La elevada digitalizacién de estas gestiones junto ¢
la obligatoriedad como principales factores explicativos.

Los trdmites menos realizados son los relacionados conMwienda,
Movilidad y Familia. Se trata de gestiones con una eleve
circunstancialidad.

Edad

Las personas de entre 30 y 44 afios son las que realizan mas tran
seguido de las personas de 45 a 59 afios. El mayor nivel de actividac
responsabilidades familiares y la ayuda o acompafamiento a persor
méas mayores, podrian factores clave de los principales elemen
explicativos.

Las personas de mas de 60 afios son las que realizan un menor nime
tramites. Entre los que si realizan gtacan especialmente los relativos
la Salud y Tributarios.

Las personas de 18 a 29 afios realizan mas tramites relacionados co
estudios y el trabajo.

Sexo

Diferencias poco significativas, salvo en el ambito tributario y |
movilidad, tramites masealizados por hombres.

Actividad
principal

El momento vital marca en buena medida la tipologia y el volumen
tramites que se realizan. Asi, las personas que estan estudiando sor
que realizan mas tramites referentes a los estudios o el trabajo;
personas jubiladas son las que realizan menos tramites, y los principg
tramites hacen referencia a la salud o a las gestiones tributarias; y
personas trabajadoras son las que hacen més tramites y mas diversos

Nivel de
estudios

Conforme aumenta elnivel de estudios, aumenta la relacién con |
Administracion.
Esto podria ser indicador de que personas con niveles bajos de estu
podrian estar quedando excluidas de trdmites dirigidos principalmente
estas situaciones de mayor vulnerabilidad, no ptalta de interés, sino
més bien, de informacién, conocimientos o habilidades.

Esta relacion proporcional se da en todos los tramites a excepcion de
relacionados con la familia y la vivienda. En este sentido, cabe obse
que las situaciones de vulnehdlidad responderian primordialmente en
este grupo de tramites.
Las principales diferencias segun niveles educativos se dan respecto
tramites tributarios, en tanto que existe una diferencia de mas de
puntos porcentuales entre las personas con ediaos superiores y las
personas con estudios primarios o sin estudios.

Nivel de
ingresos

A mayor nivel de ingresos, mayor nimero de trdmites se realizan y
tipologias més diversas.

Perfil de
inclusion
digital

Conforme aumenta el nivel de inclusién digl, aumenta la proporcion de
poblacion que ha realizado tramites con la administracién de todo tipo.
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1 Un mayor nivel de inclusion digital favoreceria una mayor relacion cor|
Administracion publica, y potencialmente, un mayor aprovechamiento (
esta relagon.

Graficob3. Tipologia de tramites realizados con la Administragidblica, 2023 (%)

Tributario 68,2
Salud 79,6
Movilidad 33,8
Justicia 48,3
Trabajo 42,6
Vivivienda 32,0

Familia 35,6

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

Respecto a la edad, se ha podido observar dag personas de 30 a 44 afioson las que
realizan un mayor nimero tramites (59,3% de media en todos los tramites), seguido de las
personas de 45 a 59 afios (51% de media) y de 18 a 29 afios (49,6% de media). Sin embargo,
las personas de mas de 60 afios son las que realizan un menor ninede tramites, a
excepcion de los tramites relativos a la Salud y los tramites tributarios.
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Gréafco54. Tipologia de tramites realizados con la Administragdblica segun edad, 2023 (%)

31,7
38,4

18-29

73,6
50,8

50,4

30-44
87,6
80,5
40,4
45-59
79,3
70,6
23,0
60-74
80,1
67,3
16,6
75+
64,6

54,9

Familia = Viviviendam Trabajo m Justicia B Movilidad m Salud  Tributario

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administra€igital en Espafia.
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Sexo

En relacién con el sexo, observamos que ldiferencias son poco significativas. Son
significativas solamente en el caso de los tramites relacionados codmabito tributario y el
de la movilidad.

Graficob5. Tipologia de tramites realizados con la Administragdblica por sexo, 2023 (%)

64,2
81,2

Mujer

72,4
78,0

Hombre 51,2

44,9
35,5
36,7

Tributario m Salud m Movilidad m Justicia ® Trabajo = Vivivienda  Familia

Fuerte: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

En relaciéon con la actividad principal, observamos que, por una parte, son logssy |
estudiantes quienes mas tramites realizan en relacion con el trabajo y los estudios(un
76,6% lo hace).

Las personas jubiladas realizan, en general, menos tramites que el restpespecialmente
en relacion con el trabajo/estudios (10,5%) y con la fam(li&,9%). En cambio, si que realizan
muchos tramites relacionados con Isalud (75,9%) y con el &mbittributario (61,7%).

Las personas trabajadoras, ya sea por cuenta propia o por cuenta ajena, son las que
realizan mas tramites relacionados con la salud yel &mbito tributario .
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Gréfico56. Tipologia de tramites realizados con la Administragdblica segun actividad principal, 2023 (%)

35,0

. . 50,5
Trabaja por cuenta propia 551,4
81,8
69,6
Trabaja por cuenta ajena
84,0
78,3
16,9
Jubilado/a o pensionista
75,9
61,7
41,5
538
. 59,9
Parado y ha trabajado antes 54,7
77,9
60,9
. 76,6
Estudiante
Trabajo doméstico no remunerado
80,0

Otra situacion

No contesta

Familia = Vivivienda ®Trabajo mJusticia ® Movilidad mSalud  Tributario

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de estudios

En relacibncon d nivel de estudios, observamos queonforme aumenta el nivel de
estudios, también incrementa la proporcién de la poblacion que hace tramites con la
Administracion .

Gréfio 57. Tipologia de tramites realizados con la Administragidblica segun nivel destudios, 2023 (%)

18,6
16,9
13,2

21,6

14,4

Menos de Estudios Primarios

57,4

[

17,9
13,1
16,5

Estudios primarios 30,6

18,3
66,2

34,5

Estudios secundarios

Formacion Profesional
84,9

43,2

Universitarios

86,5
79,8

26,4
23,3
25,6
24,8
28,1

No contesta

F

68,8
57,6

Familia i Vivivienda® Trabajo = Justicia B Movilidad m Salud ~ Tributario

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, observamos una relacidon, a rasgos generales,
directamente proporcional con la realizacion de tramites. Es deaimayor nivel de ingresos,
mayor numero de tramites se realizan y de tipologias mas diversas.

Gréfico58. Tipologia de tramites realizados con la Administragdblica segun nivel de ingresos, 2023 (%)

Mas de 3 900

De 2 701 a 3 900

De 1801 a2 700

De 1100 a 1800

Menos de 1 100

23,1
Tributario m Salud m Movilidad = Justicia B Trabajo = Vivivienda Familia

Fuente: Encuesta Brecha Digigahdministracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusion digital

En relacion con los perfiles de inclusion digital, se observa commayor nivel de inclusién
digital, mayor proporcion de la poblacion ha realizado tramites con la administracion de

todo tipo. En este sentido, podriamos establecer que, del mismo modo que sucede en
relacioncon elnivel de estudiosun mayor nivel de inclusion digital favoreceria una mayor
relacion con la Administracion publica, y potencialmente, un mayor aprovechamiento de

esta relacion.
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Grafico59. Tipologia de tramites realizados con la Administragidblica segtn perfil de inclusion digital, 2023 (%)

64,3
Baja Inclusion Digital

82,9
Media Inclusién Digital

86,9

59.1
57,9

Alta Inclusion Digital

41,6

48,7

Tributario m Salud m Movilidad m® Justicia ®Trabajo = Vivivienda = Familia

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Necesidad de apoyo y acompafiamiento en la relaciénmda Administracién publica

Principales resultados

I 1 de cada 5 personas necesita ayuda siempre o casi siempre |
realizar tramites con la Administracion publica.

I 3 de cada 5 personas consideran que el motivo principal por el (
necesitan ayudaes la complejidad de los propios tramites.

1 La falta de competencias digitales resulta un motivo de necesidad
ayuda para un 27% de las personas.

I Las personas que necesitan mas apoyo son las mayores de 75
(49,5% necesitan ayuda siempre o cagmpre).

I Las personas mas autbnomas tienen edades entre los 45 y 59 afios

1 Las personas jévenes también muestran necesidad de apoyo. F
muchas se producen los primeros contactos con la Administracion.

1 Independientemente de la edad, el principal motivo médestado para
requerir ayuda es la complejidad de los tramites.

I Entre los mas jévenes destaca también la comodidad o la necesi
puntual de ayuda de la Administracién por un motivo especific
Mientras que en las personas mas mayores destaca la falta
competencias digitales (este un motivo de necesidad de ayuda par;
43% de las personas de entre 60 y 74 afios, y el 35,5% de las per,
de 75 afos y mas).

1 No se observan diferencias significativas seguin el sexo en relacion
la frecuencia en laecesidad de apoyo, ni tampoco en relacion con |
motivos para necesitar ayuda.

I No se percibe como una variable especialmente explicativa.
embargo, si se observa que estudiantes y personas trabajadoras
las mas auténomas.

General

Edad

Sexo

Actividad
principal
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1 Independientemente de la actividad principal de la persona,
principal motivo para necesitar ayuda es la complejidad de |
tramites.

I Entre las personas jubiladas o pensionistas (42%), y entre las persc
que se dedican al trabajo doméstico no remuneradd(3%), hay ung
mayor prevalencia de la falta de competencias digitales como moti
para necesitar ayuda.

9 Las personas con mas estudios necesitan apoyo con menor frecue|
(43% de las personas con estudios universitarios manifiestan
necesitar nunca ayuda).

I Mas de la mitad (54,6%) de las personas sin estudios, y 1 de cada
estudios primarios, necesitan apoyo siempre para relacionarse cor
Administracion publica.

9 El nivel de estudios es una variable con un especial impacto sdise
motivos por los que se requiere de ayuda. Para todos los niveleg
estudios el principal motivo para necesitar ayuda es la complejidad
los tramites, a excepcion de las personas sin estudios, para las qu
principal motivo es la falta de competenas digitales.

I Para3 de cada 5 personas sin estudios, la falta de competenc

digitales es un motivo para necesitar ayuda en el acceso &

Administracién publica.

A mayor nivel de ingresos, menor frecuencia de necesidad de ayud

3de; 9<9 pP H=JKGF9K ; GF AF?J=K(

ayuda siempre o casi siempre para relacionarse con la Administrac
publica.

I Independientemente del nivel de ingresos, el principal motivo pa
necesitar ayuda es la complejidad del tradmite.

I La falta de tiempo es un motivo que se destaca en mayor med
conforme aumenta el nivel de ingresos, mientras que la falta
competencias digitales es un motivo méas destacado por las persol
con niveles de ingresos mas bajos (2 de cada 5 personasrgmesos
AF>=JAGJ=K 9 DGK pypRPRE E=FKM9

1 Los perfiles de inclusién digital baja son los que muestran una ma
necesidad de ayuda.

I 2 de cada 5 personas con un perfil de inclusion digital baja, neces|
apoyo siempre o0 casiempre para relacionarse con la Administracid
publica.

I 2 de cada 5 personas con niveles de inclusién digital baja destaca
falta de competencias digitales como motivo para necesitar ayuda
la relacion con la Administracion

9 Existe una relacién inversamente proporcional entre la confianza ¢
hora de enfrentar retos tecnolégicos y la frecuencia de necesidad
apoyo.

Nivel de
estudios

Nivel de
ingresos

= =

Perfil de
inclusion
digital

Relacién con el
enfrentam ient
o de retos
tecnolégicos
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Sobre la frecuencia de necesidad de apoyo

En relacion con lafrecuencia de necesidad de apoyg observamos que la mayoria de las
personas (54,9%) no necesitan apoyo nunca o casi nunca a la hora de hacer trdmites con la
Administracion publica. Sin embargain 20,3% necesitan ayuda siempre o casi siempre y

un 24,1% abunas veces lo que indica que hay una proporcion muy importante de la
poblacién que necesita de servicios publicos que puedan proporcionar estos apoyos.

Grafico60. Necesidad de apoyo y acompafiamiento en la relacion con la Administpaidiboa, 2023 (%

Siempre 9,4

Casi siempre 10,9

Algunas veces 24,1

Casi nunca 21,7

Nunca 33,2

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion con la edad, podemos observar das personas que necesitan mas apoyo son
las mayores de 75 afios entre las cuales, el 36% siempre necesitan apoyo para realizar
tramites con las AAPP, y el 13,5% casi siempre.

Por el contrarioJas personas mas autonomas son las del grupo de entre 45 y 59 afioBn
este sentido, es interesante recordar que este es wleolos grupos de edad que mas tramites
realizan.
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Grafico6l. Necesidad de apoyo y acompafiamiento en la relacion con la Administpatibea segun edad, 2023 (%)

3,7
14.9
18-29 28,1

28,0

N
(2]
N

30-44 25,8
27.4
31,2
45-59 22,4
20,3
40,7
14,1
9.4
60-74 23,9
18,2
33,1
36,0
13,5
75+ 15,4
8.4
22,7
Siempre = Casi siempre H Algunas veces m Casi nunca B Nunca
Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
Sexo

En relacion corel sexo, no se observan diferencias significativas.

Actividad principal

En relacién con la actividad principal, observamos corfas estudiantes y las personas
trabajadoras, especialmente, tienden a necesitar menor ayuda. Las personas con trabajo

no remurerado mayoritariamente necesitan apoyo ocasionalmente, sin situarse en oimg

de los extremos. Finalmente, las personas jubiladas se dividen de forma bastante homogénea
entre las diferentes situaciones de necesidad de apoyo, lo que implica una alta
heterogeneidad en el grupo en este sentido.
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Grafico62. Necesidad de apoyo y acompafiamiento en la relacion con la Administpetifica segun actividad
principal, 2023 (%)

8,3
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Trabaja por cuenta propia 28,4

1
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3,8

9.8

Trabaja por cuenta ajena 24,6
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Jubilado/a o pensionista

32,0
Parado y ha trabajado antes 31,9
30,7
Estudiante
34,1
28,8
Trabajo doméstico no remunerado 36,3
Otra situacion
29,1

20,0

Siempre 1 Casi siempre H Algunas veces m Casi nunca B Nunca

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En relacién con los estudios, se observa una relaciéon inversamente proporcional, daxe
personas con mas estudios son las que necesitan apoyo con menor frecuenci{@3% de las
personas con estudios universitarios manifiestan no necesitar nungada). En este sentido,
resulta interesante destacar que nos encontramos amgs de la mitad (54,6%) de las
personas sin estudios primarios, y 1 de cada 5 con estudios primarios (20,7%), que
manifiestan necesitar apoyo siempre para relacionarse con la Adninistracion publica .
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Gréfico63. Necesidad de apoyo y acompafiamiento en la relacion con la Administpgdiboa segin nivel de
estudios, 2023 (%)

43,2
23,3
Universitarios 22,6
7,0
3,9
34,1
27,8
Formacion Profesional 24,7
7,0
6,4
25,6
18,7
Estudios secundarios 29,0
15,8
10,6
19,4
13,4
Estudios primarios 23,8
17,1
20,7
9,7
3,1
Menos de Estudios Primarios 5,6
27,0

54,6
E Nunca mCasinunca ®Algunas veces [ Casisiempre = Siempre

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion conds ingresos del hogar, también se observa una relacion inversa con la

necesidad de apoyo, de forma qua mayor nivel de ingresos menor frecuencia de

necesidad ayuday Kzl G: K=JN9EGK | M= D9K H=JKGF9K ; GF
el hogar no neceisan nunca de ayuda en porcentajes que superan el 40%, mientraslgse
H=JKGF9K ; GF AF?J=KGK AF>=JAGJ=K 9 DGK pygpPPE |
un 34,4% de las ocasiones
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Gréficob4. Necesidad de apoyo y acompafiamiento en la relacion con la Administpgdiboa segin nivel de
ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusion digital

Finalmente, en relacién con el perfil de inclusién digital, observamos que la relacion entre el
nivel de inclusiéon también es inversamente proporcional con la frecuencia de necesidad de
apoyo. Es decirlos perfiles de inclusion digital baja son los que muestran una mayor
necesidad de ayuda Asi, observamos qu2 de cada 5 personas con un perfil de inclusion
digital baja, necesitan apoyo siempre o casi siempre para relacionarse con la
Administracion publica, frente a un 5,3% o0 5,7% de los perfiles de ingnsalta y media,
respectivamente.
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Gréfico65. Necesidad de apoyo y acompafiamiento en la relacion con la Administptiboa segin perfil de
inclusion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Relacion con el enfentamiento a retos digitales

Al cruzar lafrecuencia de necesidad de apoyo con la capacidad de enfrentarse a retos
tecnolégicos, observamos como presentan una relacién inversamente proporcional. Por lo
tanto, comprobamos que las personas con mas capacidkdenfrentarse a retos tecnoldgicos
necesitan también apoyo al hacer los tramites de forma menos frecuente.

Gréfico 6. Necesidad de apoyo y acompafamiento en la relacion con la Administpadica segiin
autoconfianza digital, 2023 (%)
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FuenteEncuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Sobre los motivos para necesitar apoyo

Principales resultados

General I 1 de cada 5 personas necesita ayuda siempre 0 casi siempre para re
tramites con la Administracion publica.

1 3 de cada5 personas consideran que el motivo principal por el
necesitan ayuda es la complejidad de los propios tramites.

1 Lafalta de competencias digitales resulta un motivo de necesidad de a
para un 27% de las personas.

Edad I Las personas que necesitanas apoyo son las mayores de 75 afios (4¢
necesitan ayuda siempre o casi siempre).

1 Las personas mas autbnomas tienen edades entre los 45 y 59 afios.
I Las personas jovenes también muestran necesidad de apoyo. Para m
se producen los primeros contactoson la Administracion.

1 Independientemente de la edad, el principal motivo manifestado p
requerir ayuda es la complejidad de los tramites.

1 Entre los mas jovenes destaca también la comodidad o la neceg
puntual de ayuda de la Administracion por unativo especifico. Mientras qu
en las personas mas mayores destaca la falta de competencias digitales
un motivo de necesidad de ayuda para el 43% de las personas de entre €
afios, y el 35,5% de las personas de 75 afios y mas).

Sexo 1 No seobservan diferencias significativas segun el sexo en relacién
frecuencia en la necesidad de apoyo, ni tampoco en relacién a los motivos
necesitar ayuda.

Actividad 1 No se percibe como una variable especialmente explicativa. Sin emb;

principal si se observa que estudiantes y personas trabajadoras son las mas auténg
1 Independientemente de la actividad principal de la persona, el princ
motivo para necesitar ayuda es la complejidad de los tramites.

1 Entre las personas jubiladasmensionistas (42%), y entre las personas
se dedican al trabajo doméstico no remunerado (35,3%), hay una m
prevalencia de la falta de competencias digitales como motivo para nece

ayuda.
Nivel de 1 Las personas con mas estudios necesitapoyo con menor frecuenc
estudios (43% de las personas con estudios universitarios manifiestan no nece

nunca ayuda).

1 Mas de la mitad (54,6%) de las personas sin estudios, y 1 de cada

estudios primarios, necesitan apoyo siempre para relacionarse ct

Administracién publica.

1 EIl nivel de estudios es una variable con un especial impacto sobr

motivos por los que se requiere de ayuda. Para todos los niveles de estuc

principal motivo para necesitar ayuda es la complejidad de los tramite

excepcion de las personas sin estudios para las que el principal motivo

falta de competencias digitales.

I Para 3 de cada 5 personas sin estudios, la falta de competencias dig

es un motivo para necesitar ayuda en el acceso a la Administracidslipd.
Nivel de 1 A mayor nivel de ingresos menor frecuencia de necesidad de ayuda.
ingresos T r <= ;9<9 pRPR H=JKGF9K ; GF AF?J-=

siempre o casi siempre para relacionarse con la Administracion publica.

1 Independientemente del nivel de ingresos el principal motivo p

necesitar ayuda es la complejidad del tramite.
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1 Lafalta de tiempo es un motivo que se destaca en mayor medida conf
aumenta el nivel de ingresos, mientras que la falta de competenciagtdlies e
un motivo mas destacado por las personas con niveles de ingresos mas bd

<= ;9<9 §f H=JKGF9K ; GF AF?J=KGK A
Perfil de 1 Los perfiles de inclusion digital baja son los que muestran umayor
inclusién necesidad de ayuda.
digital 1 2decada 5 personas con un perfil de inclusion digital baja, necesitan a

siempre o casi siempre para relacionarse con la Administracion publica.
1 2 de cada 5 personas con niveles de inclusién digital baja destacan Ig
de competencias digitales como motivo para necesitar ayuda en la relacior
la Administracion

Relacion con el 1 Existe una relacién inversamente proporcional entre la confianza a la
enfrentamiento de enfrentar retogecnolégicos y la frecuencia de necesidad de apoyo.
de retos

tecnolégicos

Destaca el hecho que el principal motivo por el cual las personas necesitan mas ayuda para
relacionarse con la Administracion publica es la complejidad de la gestién en un 60,6% de los
casos. Es deci de cada 10 personas manifiestan que el motivo princi@l por el que
necesitan ayuda es la complejidad de los propios tramites

En menor medida, se manifiestan otros motivos para requerir de ayuda cdaéalta de
competencias digitales (27%), la necesidad de un apoyo puntual por parte de la
Administracion piblica en cuestion; debido a la naturaleza del propio tramite (24,8%) o por
comodidad (23%).

Gréfico67. Motivos para necesitar apoyo en el acceso a la Administracion Publica, 2023 (%)

Comodidad 23,0
Necesidad de apoyo AAPP 24,8
Complejidad de la gestién 60,6
Falta de competencias digitales 27,0
Falta de tiempo 10,8

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Edad

En relacién con la edad, observamos girelependientemente de la edad, el motivo mas
frecuente para pedir ayuda es la complejidad de las gestiones

Sin embargo, al analizar el resto de las motivaciones, observamos equee las personas

mas jévenes es mas frecuente aludir a la comodidad(35,9% de las personas de 18 a 29 afios

aluden a la comodidad como motivo para requerir ayudaa la necesidad puntual de apoyo

de la Administracion por algun motivo concreto (385% de las personas de 18 a 29 afios

aluden a la necesidad de apoyo puntual por un motivo concreto), mientras guére las

personas de mas edad es comparativamente mas importante la falta de competencias
digitales (42,5% de las personas de entre 60 y 74 ajip},1% de las personas de 75 afios y
mas).

Gréfico68. Motivos para necesitar apoyo en el acceso a la Administrpaldita segun edad, 2023 (%)

12,2
9,8

75+ 63,4
34,1
60-74 55,1
42,5
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13,6
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35,9
38,5
18-29 57,7
12,8
17,9
m Comodidad H Necesidad de apoyo AAPP
H Complejidad de la gestion Falta de competencias digitales

Falta de tiempo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En relacion con el sexo, las ditncias en los motivos de apoyo no son significativas.
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Actividad principal

En relacién con la actividad principal, observamos de nuevo godependientemente de la
actividad principal de la persona, el principal motivo para requerir de ayuda sigue siendo
la complejidad de los tramites.

Sin embargo, también es posible observar qustre las personas jubiladas o pensionistas
(42%), y entre las personas gue se dedican al trabajo doméstico no remunerado (35,3%),

hay una mayor prevalencia de la falta de competencias digitales como motivo para
necesitar ayuda. Y entre las personas en situacion de paoma mayor prevalencia de la
necesidad de ayuda por parte de una Administracion por un motivo especifico (43,5%), lo que
podria estar relacionado con la casuisi espedfica de los tramites relacionados con el
desempleo.

Gréfico69. Motivos para necesitar apoyo en el acceso a la Administrpaldita segun actividad principal, 2023(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de estudios

En relacién con el nivel de estudios, observamos que se trata de una variable que tiene un
especial impacto, en tanto que se relaciona directamente con la prevalencia de la falta de
competencias digitales como motivo para necesitar de ayuda en r&acion con la
Administracion publica. Asi pues, observamos goganto menor es el nivel de estudios,
mayor es la necesidad de apoyo por la falta de competencias digitales

En este sentido, observamos que para los diferentes niveles de estudios el mptiwoipal

para necesitar ayuda en la relaciéon con la Administracion publica es la complejidad de los
trdmites, a excepcion de las personas sin estudipara las que el principal motivo es la falta
de competencias digitale?ara 3 de cada 5 personas singudios, la falta de competencias
digitales es un motivo para necesitar ayuda en el acceso a la Administracion publica

Gréafico 1. Motivogara necesitar apoyo en el acceso a la Administrapidslica segun nivel de estudio9Z3 (%

20,6

Universitarios |y 5

Formacién Profesional 59,8
Estudios secundarios 54,7
Estudios primarios 61,8
4,5
Menos de Estudios Primarios 40,9
63,6
91
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m Complejidad de la gestion Falta de competencias digitales

Falta de tiempo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de ingresos

En relacién con el nivel de ingresos, observamos duodependientemente del nivel de
ingresos, el principal motivo para necesitar ayuda es la complejidad de los tramites.

Sin embargo, observamos que el nivel de ingresos influye especialmente sobre la prevalencia
de otros motivos como la falta de tiempo y la falta de competencias digitales. Respetdo a
falta de tiempo, observamos que se trata de unotivo que se destaca enmayor medida
conforme aumenta el nivel de ingresos(22,9% de las personas con ingresos superiores a los

K XPPREOK

+14 Rl lLdé edhpeterdias digitales constituye un motivo mas

destacado para las personas con niveles de ingresos méas bajg® de @da 5 personas con

AF?J=KGK AF>=JAGJ=K 9

DGK pypPRPRE E=FKMI9D=Kd¥

Gréfico71. Motivos para necesitar apoyo en el acceso a la Administrpahiiita segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Perfil de inclusion digital

Finalmente, en relacién con el perfil de inclusion digital, se observa que existe una relacién
entre el nivel de inclusion digital y los motivos para necesitar apoyo en la relacion con la
Administracion publica. En este sentido, es necesario destacar dméespecifica, el hecho
gue 2 de cada 5 personas con niveles de inclusion digital baja destacan la falta de
competencias digitales como motivo para necesitar ayuda en la relacion con la
Administracion .

De hecho, se observa que para todos los perfilesra#usion digital el principal motivo para
requerir ayuda es la complejidad del trdmite, pero en el caso del perfil de inclusion digital baja
las diferencias entre este motivo y la falta de competencias digitales es muy reducida (52,5%
de las personas comin perfil de inclusion bajo destacan la complejidad del tramite como
motivo para requerir ayuda y un 45,8% destaca la falta de competencias digitales).

Gréfico72. Motivos para necesitar apoyo en el acceso a la Administrpéldita segun perfil de ingsion, 2023 (%)
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16,1
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

87



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Canales de relacion con la Administracion puablica

Principales resultados

General 1 El canal més habitual para relacionarse con la Administracion publ

cambia en funciérde cada tramite.

1 Enlos tramites relativos a hacer efectivos derechos, el canal mas frecuu
es Internet (47% de la poblacion).

1 En los trdmites relativos a cumplir con las obligaciones, un 58% de¢
poblacién manifiestahacerlo por Internet

1 En los tramies relativos a opinar y decidir, un 43,5%0 realiza esta
tipologia de tramites

1 Enlos tramites relativos a informarse, un 46,6&curre a Internet

Desde un punto de vista general, es posible observar cénofuncion de la tipologia de
tramite que se realice cambia drasticamente el método o canal de comunicacién con la
administracion . De este modo observamagie cuandose trata de tramites relacionados con
hacer efectivosderechos, obligaciones o informarse, el canal mas frecuente esnternet
(47% 57%y 43,5% respectivamende En los tramites relacionados caspinar y decidir, un
43,5%no realizaesta tipologia de tramites.
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Grafico73. Tramitesde relacion con la Administraci@diblica, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digiteéhgministracion Digital en Esparia.

La relacion con la Administracion digital

Dispositivos para acceder a la Administracion digital

Principales resultados
General 1 Elordenador se presenta como el dispositivo mas utilizado para la mayzt
de las gestionesa excepcion de los tramites relacionados con informars
para los que el principal dispositivo es el moévil (casi 7 de cada 10 persc
usan el movil para los tramites relacionados con informarse).
1 El mayor uso del ordenador se da especialmente en el astos trdmites
relacionados con cumplir con las obligaciones con la Administraci
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publica. 8 de cada 10 personas que realizan este tipo de tramites
Internet lo hacen con un ordenador.

Edad 1 A menor edad, mayor uso del moévil para realizar tramites.

91 Eluso del movil destaca especialmente entre las personas de 18 a 29 i
para los tramites relacionados con informarse (8 de cada 10) y opin
decidir (7 de cada 10) a través de internet.

1 Los tramites relacionados con hacer efectivos derechos y cumplin ts
obligaciones con la Administracién, se realizan mayoritariamente ¢
ordenador en todos los grupos de edad.

1 El uso de tabletas para realizar tramites es residual, pero se observe
mayor uso conforme aumenta la edad.

Sexo 1 Se observa que la relaciées poco significativa.
Actividad 1 Los estudiantes tienden a usar méas el ordenador y menos la tableta
principal otros perfiles.

1 Las personas que méas usan el movil para realizar tramites digitales co
Administracién tienden a ser las personas paradgasque se dedican a
trabajo doméstico no remunerado. Esto podria ser un indicador
desigualdades de acceso (12 dimension de la brecha digital).

Nivel de 1 Las diferencias son poco significativas a nivel estadistico.
estudios 1 Mayor uso del ordenadoconforme aumenta el nivel de estudio. Casi 9 ¢

cada 10 personas con estudios universitarios afirman realizar los trami
relativos a cumplir con las obligaciones con la Administracion a través
un ordenador.
1 Mayor uso del moévil para la realizacion déinites con la Administracion
digital conforme disminuye el nivel de estudios. El 100% de las perso
sin estudios que realiza trdmites por Internet relacionados con ha
efectivos sus derechos lo hace a través de un teléfono mévil.
Amayor nivel de ingresos, mayor uso del ordenador para la realizacion
tramites.
1 Es una relacion especialmente visible en el caso de los tram
relacionados con cumplir con las obligaciones con la Administracion
que nos remite a desigualdades de asme (12 dimension de la brech;
digital)
Las personas con perfiles de inclusion digital media o alta, hacen un me
uso del ordenador para realizar tramites con la Administracion digit|
especialmente en el caso de los tramites relacionados con cumplir con
obligaciones con la Administracian
Se observa que las diferencias en funcién del perfil de relacion col
Administracién publica no son significativas.

Nivel de 1
ingresos

Perfil de 1
inclusion
digital

Perfil de 1
relacion con
la AP

En cuanto a los dispositivos utilizados para acceder a la Administracion digital, podemos
observar que en generalel ordenador se presenta como el dispositivo mas utilizado para

la mayoria de las gestiones, a excepcion de los tramites relacionados con informarse,
para los que el principal dispositivo es el movil (casi 7 de cada 10 personas usan el movil
para los tramites relacionados con informarseEl mayor uso del ordenador se da
especialmente en el caso de los tramites relacionados con cumplir con las obligaciones
con la Administracion publica, en tanto que, tal y como podemos observar, 8 de cada 10
personas que realizan este tipo de trdmites por Internet lo hacen con un ordenador. Este
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mayor uso del ordenador también se observa en relacigon los trdmites relacionados con
hacer efectivos derechos, con unos porcentajes similares del 78%.

Grafico94. Dispositivos para acceder a la Administragifiblica segun tramite, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion con la edad, podemos observar como para las 4 categorias de tramites existe una
mayor implantacién del mévil para la realizacion de tramites entre las personas mas jovenes,
asi a menor edad mayor uso del moévil para realizar tramites. El uso delmovil es
especialmente destacado entre las personas de 18 a 29 afios en los tramites relacionados

con informarse (8 de cada 10) gpinar y decidir (7 de cada 10).

Los tramites relacionados con hacer efectivdsrechosy con cumplir con lasbligaciones

con la Administracion publica se realizanayoritariamente con un ordenador en todos los
grupos de edad aunque de forma especialmente destacada en las franjas de 45 a 74 afios.
Esto podria deberse a que se trata de tipologias de tramites que, en su mayeraieren de
diferentes formas de identificacion digital, para la que suele resultar necesario el acceso a
través de ordenador.

El uso de otros dispositivos comdabletas para la realizacion de tramites con la
Administracion digital resultaresidual. Aunasi, resulta interesante que se observa una
relacion inversamente proporcional con la edad, de forma qaenayor edad, mayor uso de
este dispositivo para realizar tramites . Lo que podria, quizés, explicarse pguié se trata de
un dispositivo que mejora lgunas de las condiciones de accesibilidad.
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Grafico95. Dispositivos para acceder a la Administrag@@blica(derechosyegun tramite y edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 96. Dispositis para acceder a la Administracig@blica (obligaciones) segun tramite y edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 97. Dispositivos para acceder a la Administragibiica (opinar ydecidir) segun tramite y edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
Gréfico 98. Dispositivos para acceder a la Administrgmiiica (informarse) segun tramite y edad, 2023 (%)
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Fuente Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En cuanto al sexase observa quéa relacion es poco significativa.

Actividad principal

En relacién con la actividad principal, observamos cohos estudiantes tienden a usar mas
el ordenador y menos la tableta digital que otros perfiles . Observamos también comdas
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personas que mas usan el movil para los tramites tienden a ser las personas paradas y
gue realizan trabajo doméstico no remunerado.

Grafico2. Dispositivos para acceder a la Administrag@blica (derechosyegun tramite y actividad principal, 2023
(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico3. Dispositivos para @eder a la Administracigmiblica (obligacionesyegun tramite y actividad principal,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico4. Dispositivos para acceder a la Administragi@blica (opinar y decidir) segun tramite y actividad
principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 102. Dispositivpara acceder a la Administracigudiblica (informarse)segun tramite y actividad principal,
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, aunque las diferencias no son muy significativas a nivel
estadistico, observamos cierta tendencia a amayor uso del ordenador conforme aumenta

el nivel de estudios (casi 9 de cada 10 personas con estudios universitarios afirman realizar
los trdmites relativos a cumplir con las obligaciones con la Administracion a través de un
ordenador, frente a 2 de cada 10 en el caso de las personas sin estudios), mientras que se
observa unmayor uso del mévil para la realizacion de tramites con la Administracién
digital conforme disminuye el nivel de estudios (el 100% de las personas sin estudios que
realiza tramites por Internet relacionados con hacer efectivos sus derechos I@leatravés

de un teléfono movil). Esto podria estar relacionado tanto con cuestiones relativas@so

y disponibilidad de dispositivos, como a cuestiones relaciorasdcon lascompetencias
digitales.

Gréficol03 Dispositivos para acceder a la Adntirision publica(derechosyegun tramite y nivel de estudios, 2023
(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 104. Dispositivos para acceder a la Administrgtiblica (obligaciones) segun tramitenivel de estudios,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 105. Dispositivos para acceder a la Administraciblica(opinar y decidirsegln tramite y nivel de
estudios, 2023 (%)
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FuenteEncuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 106. Dispositivos para acceder a la Administrgciblica (informarse)egun tramite y nivel de estudios,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, se observa para las 4 categorias de tramites que,
conforme se incrementa el nivel de ingresos también se incrementa el uso del ordenador

para la realizacion de tramites. En algunos de los tramiteg;omo los relacionados con
cumplir con las obligaciones con la Administracion, para los que como ya se ha indj&do
uso del ordenador es mayor, esta relacion es especialmente destacada. En este sentido, es
necesario apuntar las desigualdades que se puadiesprender del hecho que las personas
con un menor nivel de ingresos puedan realizar estos trdmites menor medida con el
dispositivo que puede resultar mas adecuado, dada la complejidad de algunos de estos
tramites o de los requerimientos de identifacion digital.
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Graficob. Dispositivos para acceder a la Administragi@hlica (derechosyegun tramite y nivel de ingresos, 2023
(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 108. Dispositivos para acceder a la Administraciblica Ebligacioneg segun tramite y nivel de ingresos,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 109. Dispositivos para acceder a la Administmaxiblica (opinar y decidir) segun tramite y nivel de
ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 110. Dispositivos para acceder a la Administrgciblica (informarse) segun tramite y nivelidgresos,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusion digital, se ha podido observar que, en general, las
personas corperfiles de inclusién digital m edia o alta, hacen un mayor uso del ordenador
como dispositivo para la realizacion de trdmites con la Administracion digital, especialmente
en el caso de los tramites relacionados con cumplir con tddigaciones, para los que las
diferencias son mas destadas.

Graficolll Dispositivos para acceder a la Administrag@hblica (derechoskegun tramite y perfil de inclusién,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 112. Dispositivos para acceder a la Administrgciblica (obligaciones) segun tramite y perfil de inclusién,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Gréfico 113. Dispositivos para acceder a la Adminisingiblica (opinar y decidir) segun tramite y perfil de
inclusion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 114. Dispositivos para acceder a la Administrggiblica (informarse) segutnamite y perfil de inclusion,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacion con la AP

En relacion con el perfil de relacién con la Administracién publica, se observa que la relacion
entre ambas variables no es significativa para explicar los dispositivos que se usan para
acceder a los tramites.

Motivos para no acceder a la Administraciodigital

Principales resultados

General 1 Los motivos propuestos parecen no captar el grueso de motivos reales
los que no se accede a la Administracion digital. A través de los ané
anteriores se puede inferiores que las principales motivaciones aar
referencia a la externalizacion o cuestiones actitudinales (preferencia |
lo presencial, comodidad, costumbre, falta de voluntad o interés, etc.).

1 Lafalta de competencias digitales se presenta como uno de los princip:
motivos para no acceder a ladministracion digital, especialmente er|
relacion con tramites como los relativos a cumplir con las obligaciones
de cada 10 personas) o con hacer efectivos derechos (1 de cal
personas).

1 También destaca la falta de estrategias de enfrentamiento a deshas en
la tramitacion. 19,3% y 17,2% de las que no hacen tramites digite
relativos a cumplir con las obligaciones ante la Administracién y hay
efectivos derechos, respectivamente, lo hacen por falta de autoconfiar
en poder enfrentar problemas dunate la tramitacion

1 Aunque en menor medida, también se observa la incidencia de la bre
de acceso y la falta de atencién o apoyo durante la tramitacion.
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Edad 1 En el caso de lapersonas mayores de 60 afios, el principal motivo para
acceder a laAdministracion digital es la falta de competencias digitale!
Para mas del 40% de las personas de mas de 60 afios, la falt
competencias digital es el principal motivo para no hacer tramit
digitales relacionados con cumplir con las obligaciones con
Administracion o hacer efectivos derechos.

1 Conforme disminuye la edad, se destacan en mayor medida otros moti

(aungue no son los principalesfalta de estrategias para continuar si surg
un problema, la falta de atencién o apoyo a la tramitacién o fafios en
las plataformas.

Sexo 1 Larelacion entre los motivos para no acceder a la Administracion digiti
el sexo es poco significativa.

Actividad 1 La falta de competencias digitales constituye uno de los principal

principal motivos para no acceder da Administracion digital en el caso de lg

personas jubiladas o pensionistas, pero también para personas que
dedican al trabajo doméstico, en situacién de paro y trabajadoras |
cuenta propia.

i La brecha de acceso es un motivo especialmente sefialado [&s
personas en paro.

I La falta de estrategias para continuar si surge un problema en
tramitacién es mas destacado por estudiantes y trabajadoras.

Nivel de 1 A mayor nivel de estudios, mas peso presentan los motivos
estudios contemplados en las opcines propuestas. (posible externalizacion).

i Conforme disminuye el nivel de estudios aumenta el porcentaje
personas que hacen referencia a la falta de competencias digitales cc
principal motivo para no acceder a la Administracién digital.

1 Mas del 50% de las personas sin estudios o con estudios primarios
realizan tramites relacionados con cumplir con las obligaciones o hay
efectivos derechos, por falta de competencias digitales.

Nivel de 1 A mayor nivel de ingresos, mas pesorepentan los motivos no
ingresos contemplados en las opciones propuestas. (posible externalizacion).

1 A menor nivel de ingresos, mayor prevalencia de la falta de competen
digitales como principal motivo para no acceder a la Administraci
digital.

1 A menor nivelde ingresos, mas se destacan motivos como la brecha
acceso, o la falta de estrategias para continuar con la tramitacion si su
un problema.

I Se observa un claro elemento de desigualdad por el queiedgo de que
las personas con menos recursos quedezxcluidas o no puedan
aprovechar oportunidades de acceso a servicios y recursos publicos
mas elevado.

Perfil de A menor nivel de inclusién digital, mayor prevalencia de la falta
inclusion competencias digital como principal motivo para no caeder a la
digital Administracion digital.

9 Entre los perfiles de inclusién digital media y alta, los motivos principal
a nivel general son otros no contemplados, pero también se destacan
mayor medida la falta de estrategias para continuar cuando surg
problemas en la tramitacion o la atencién insuficiente durante
tramitacion (mayor referencia a la experiencia de usuaria).
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Graficollh Motivos para no accedara Administracién digital segin tramite, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Admiaisitin Digital en Espafia.
Edad

En relacién con la edad, a nivel general, resulta interesante destacar que, para las 4 categorias
de trdmites, en el caso de lgsersonas mayores de 60 afiosel principal motivo para no
acceder a la administracion digital es la falta de competencias digitales. Esto resulta
especialmente perceptible en el caso de los trdmites relacionados con cumplir con las
obligaciones con la Administracion, para los que nmdal 40% de las personas mayores de 60
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afos constituye el principal motivo por el que no realizan este tipo de tradmites a través de la
Administracion digital.

Por el contrario,a menor edad se destacan en mayor medida otros motivogomo lafalta
de estrategias para continuar si surge un problema lafalta de atencion o apoyo a la
tramitacion o losfallos en las plataformas.

Grafico6. Motivos para no acceder a la Administracion digdalrechosyegun tramite y edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Gréficoll7. Motivopara no acceder a la Administracion digi(abligacionesyegun tramite y edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 118. Motivos pan® acceder a la Administracion digi@pinar y decidirsegun tramite y edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico7. Motivos para no acceder aAaministracién digitasegun tramitginformarsely edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

La relacion entre los motivos para no acceder a la Administracién digital y el sexo es poco
significativa.
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Actividad principal

En relacién con la actividad principal, podemos observar que,falta de competencias
digitales constituye uno de los principales motivos para no acceder a la Administracion
digital en el caso de las personas jubiladas o pensionistagpero también para las personas
que se dedican atrabajo doméstico, las personasen situacion de paroy las personas
trabajadoras por cuenta propia. También resulta destacable que lxecha de accesces un
motivo especialmente destacado por las personas®tuacion de paro, mientras que ldalta
de estrategias para continuar si surge un problemadurante la tramitacion es un motivo
mas destacado por las persona&studiantes y las trabajadoras.

Gréficol2Q Motivos para no accedara Administracion digal segun trdmitg(derechosy actividad principal, 2023
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Graficol21 Motivos para no accedara Administracion digital segun tramiebligacionesy actividad principal,

2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Graficol22 Motivos para no accedara Administracion digital segun tramitepinar y decidiry actividad

principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y AdministraBigital en Espafia.
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Graficol23 Motivos para no accedarla Administracion digital segun tramifaformarse)y actividad principal,
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, se observa queayor nivel de estudios mas peso
presentan los motivos no contemplados en las opciones propuestas Esto, como ya se ha
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comentado anteriormente, podria ser debido a que estos motivos harian referencima
mayor externalizacion de la tramitacion digital. Sin embarga;onforme disminuye el nivel

de estudios, aumenta considerablemente el porcentaje de personas que hacen
referencia a la falta de competencias digitales como principal motivo para no acceder a

la Administracion digital. Esto resulta especialmente perceptible en relaciéton los
trdmites relacionads con cumplir con las obligaciones con la Administracion publica y hacer
efectivos derechos, para los que méas del 50% de las personas con estudios primarios o sin
estudios consideran que este es el principal motivo por el que no realizan este tipo detiEam

a nivel digital.

Graficol24 Motivos para no acceder a la Administracion digital segun triéeechosy nivel de estudios, 2023
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Gréfico 125. Motivos para nocader a la Administracion digital segun tramite (obligaciones) y nivel de estudios,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Gréfico 126. Motivos para no acceder a la Administraligital segun tramite (opinar y decidir) y nivel de estudios,

2023 (%)
66,7
53
e
. o 2,6
Universitarios ' 8.6
6,6
7.3
2,6
58,6
7,7
9,5
Formacién Profesional 3,0 95
1
8,9
3,6
51,9
6,3
=
Estudios secundarios 7é1 4
s
22,6
7,1
31,3
Estudios primarios
37,5
20,3
24
2,4
9
Menos de Estudios Primarios 7
14,6
58,5
34,1
Ninguno de los anteriores Accesibilidad formato tramites
m Fallos plataformas M Falta requisitos
m Atencion insuficiente B Si problema no sabe continuar

Competencias digitales insuficiente . Brecha acceso

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 127. Motivos para no acceder a la Administracion digital segun tramite (informarse) y nivel de 2628&lios,
(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, se observan las mismas tendencias observadas en
relacion al nivel de estudios, de forma g@emayor nivel de ingresos mgor prevalencia de
motivos no contemplados que, como comentabamos anteriormente, podrian hacer
referencia a unanayor capacidad de externalizacion de la tramitacién digital . Ya menor

nivel de ingresos mayor prevalencia de la falta de competencias digitales como principal
motivo para no acceder a la administracion digital, especialmente en los tramites relativos

a cumplir con las obligaciones con la Administracidn publica y hacer efectivos derechos. Esto,
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junto al hecho que a menor nivel de ingresos tambige destaca en mayor medida motivos
como labrecha de accesg o lafalta de estrategias para continuar con la tramitacion si
surge un problema, resulta un claro elemento ddesigualdad, en tanto que las personas con
menor capacidad para externalizar la tnaitacion digital son, a su vez, las personas que
sefalan motivos referentes a una mayor falta de autonomia y capacidad para realizar los
trdmites con la Administracién digital, por lo quel riesgo de que queden excluidos o no
puedan aprovechar oportunidad es de acceso a servicios y recursos publicos es mas
elevada.

Grafico8. Motivos para no acceder a la Administracion digital segin trj@éechosy nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y AdministraBigital en Espafia.
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Gréfico99. Motivos para no acceder a la Administracion digital segun trglileggacionesy nivel de ingresos, 2023
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Gréfico 130. Motivos para no acceder a la Administracion digital segun t@miiter y decidiry nivel de ingresos,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 131. Motivos para no acceder a la Administradgtalidsegun tramitginformarse)y nivel de ingresos, 2023
(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusién digital

En relacién con el perfil de inclusién digital, se observa gaemenor nivel de inclusién
digital, mayor prevalencia de la falta de competencias digital como principal motivo para

no acceder a la Administracion digital. En este sentido, resulta especialmente destacable
gue, entre las personas con un perfil de inclusién digital baja, el 41,2%eadiza tramites
digitales relativos a hacer efectivos sus derechos, y el 46% no realiza tramites relativos a
cumplir con las obligaciones con la Administracion publica.
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En el caso de loperfiles de inclusion digital media y alta los motivos principales a nivel
general son otros no contemplados, pero resulta interesante destacar que en el caso de los
tramites relacionados con obligaciones y con hacer efectivos sus derechos, se incrementan
los porcentajes de personas que hacen referencia a motivos comfalta de estrategias

para continuar cuando surgen problemas en la tramitacion o laatencién insuficiente
durante la tramitacién . Asi pues, los perfiles de inclusién digital media y alta serian mas
conscientes de las limitaciones técnicas o harian mayoferencia a la complejidad de la
propia tramitacion, lo que podriamos entender que esta mas relacionado con la experiencia
de la persona usuaria de la tramitacion digital.

Graficol0. Motivos para no acceder a la Administraciontdigiegin tramitg(derechosy perfil de inclusion, 2023
(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Gréfico 133. Motivos para no acceder a la Administracion digital segun ti@iligacionesy perfil de inclusion,
2023(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Grafico 134. Motivos para no acceder a la Administracion digital segun t@miter y decidiry perfil de inclusion,
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administra€)ital en Esparia.
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Grafico 135. Motivos para no acceder a la Administracion digital segun t@moenarse)y perfil de inclusion,
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacion con la AP

En relacioncon el perfil de relacion con la Administracion puablica, no se observan diferencias
destacables entre ambos perfiles.
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Sobre el acceso a la informacion de la Administracion

Medios para acceder a la informacion de la Administracion pablica

Principales resultados

General 1 El principal medio de acceso a la informacién de la Administracién publ
son los buscadores generalistas de Internet (67,4% de la poblacion
buscan informacién de la Administracion lo hace a través de este cana

i Destaca el uso ddas paginas web o redes sociales de las prop
Administraciones (47,3% de la poblacion busca informacion directamel
en los canales propios de la Administracion en cuestion).

91 Entercer lugar, destacarian los canales que se caracterizan por una mi
proactividad o mayor proximidad al usuario (entorno social cercan
noticias y redes, servicios publicos) que aglutinan en torno un 20% dj
poblacién.

Edad 1 El principal medio de acceso a la informacién son los buscado
generalistas en todos los grupos a@slad, aunque a partir de los 60 afios
prevalencia se reduce notablemente.

1 El segundo canal mas utilizado son las propias webs o redes de €
administraciones, aunque su uso se reduce a partir de los 60 afiosy a
de los 75 no destaca por encimaabtras vias como el entorno cercano.
de cada 10 personas de mas de 75 afios se informa a través de al
persona de su entorno, y 2 de cada 10 nunca se informa.

1 El entorno cercano y las noticias y redes aglutinan entre un 20 y un
aproximadamente dda poblacion de los distintos grupos de edad.

Sexo 1 Se observan diferencias poco significativas.
Actividad 1 Latendencia a usar buscadores y webs de la Administracion se manti
principal en todos los grupos.

1 3 de cada 10 personas que se dedican al ti@bdoméstico no remunerado
acceden a la informacién desde servicios privados. 2 de cada 10 afirm
no informarse nunca. Ademas, acceden en menor medida a la informac
de forma auténoma y tiene mayor dependencia del entorno cercar
Existe un riesgo dexclusion por falta de acceso a la informacién de
Administracion.

1 Para el resto de los grupos destacan el entorno personal y las noticii
redes. En el caso de las personas estudiantes destaca que un 46% rec
informacion a través de su entorno st cercano.

Nivel de 1 Conforme se incrementa el nivel de estudios, también aumenta tanto

estudios uso de buscadores generalistas como el uso de las paginas web o red
las administraciones para acceder a la informacion de es(@6% de la
poblacién con estudios secundarios o superiores accede a la informac
a través de buscadores generalistas frente al 13,6% de personas
estudios).

1 5 de cada 10 personas sin estudios o con estudios primarios accede
informacion de las adhinistraciones a través de su entono o bien nunca
informa. Existe, por tanto, un alto riesgo de exclusion para estos colecti
por el hecho de no poder acceder a la informacion necesaria sobre
administraciones.

Nivel de i El uso de buscad@s generalistas y las paginas web propias de
ingresos Administracion se reduce conforme disminuye el nivel de ingresos.
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T #FLJ= D9K H=JKGF9K ; GF AF?J=KGK
los buscadores generalistas y 3 de cada 10 las paginas web de
administraciones.

T #FLJ= D9K H=JKGF9K ; GF AF?J=KGK
buscadores generalistas y casi 3 de cada 10 las paginas web d¢
administraciones.

1T 3F pfNnfd <= D9 HG: D9; AOF ; GF AF
nunca seinforma.

i Conforme se incrementa el nivel de ingresos, también se incrementg
acceso a la informacion de las administraciones a través de canales ct
el asesoramiento a través de un servicio publico, o las noticias y redes

1 El hecho que las personas comenores recursos accedan en men
medida a la informacion de las administraciones constituye un hec
realmente preocupante.

1 El entorno personal también adquiere mayor importancia conforme |
reduce el nivel de ingresos. El capital social y cultural canala las
posibilidades de acceder a la informacién de las administraciones.

1 El hecho que las personas con menores recursos accedan en mi
medida a la informacién de las administraciones, nos estaria indican
que los colectivos en situacion de vulnerdioiad son los que estar
teniendo menores posibilidades de hacer efectivos sus derechos
aprovechar las oportunidades que las administraciones puedan ofrecel

I Tanto la estructura en la que fundamenta la relacién deddministracion
con la ciudadania, comoel propio proceso de digitalizacion de lo
tramites, junto a los ejes clasicos de desigualdad, esta contribuyend;
ahondar en las desigualdades y los factores de exclusion de e

colectivos.
Perfil de 1 Las personas con mayores nivelée inclusion digital acceden mas a |
inclusiéon informacion de las administraciones. Conforme aumenta el nivel
digital inclusion digital, aumenta el acceso a la informacion de la Administraci

a través de Internet.

1 Entre las personas con un nivel de inclusion digitaja, un 14,5% afirme
no informarse nunca, frente a un 2,5% de las personas con un nive
inclusién digital media y alta.

1 Entre las personas con un nivel daclusion digital baja, aumenta la
relevancia del entorno para acceder a la informacién.

9 Elproceso de digitalizacion contribuye a complejizar estas desigualdad

En primer lugar, en cuanto a los medios a través de los que se accede a la informacion de las
administraciones publicas, ya sea para informarse sobre servicios y recursos, comdpaes
tramites u otras gestiones, se observa que, en geneelprincipal medio de acceso a la
informacion de la Administracién publica son los buscadores genéricos de Internet
(Google, Bing, etc.). Un 67,4% de las personas que buscan informacion dbriaiatracion
publica lo hace a través de buscadores generalistas.

Sin embargo, si dejamos de lado la enorme implantacion de estos buscadores como los
motores de blusqueda més utilizado para acceder a la informacion (no sélo a la de la
Administracion publca, sino en general), también resulta interesante destacar la prevalencia
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de laspaginas web o redes sociales de las propias Administracioneé47,3% de la poblacién
busca informacion directamente en los canales propios de la Administracion en cuestion).

En tercer lugar, encontrariamos aquelloscanales o medios que podrian estar
caracterizados por una menor proactividad por parte de la persona usuaria, como la
informacion que puede proporcionar un servicio publico; la informacion que llega a través de
noticias o redes; o la informacion que proporciona el entorno social mas cercano. En este
sentido, observamos que cada una de estas opciones aglutina en torno 20 de la
poblacion.

Gréaficoll Medios para acceder a la informacide la Administracion publica, 2023 (%)

Buscador 67,4
Web o redes administracion 47,3

Servicio publico 20,4
Servicio privado 14,2

Gestoria 12,1

Entorno 21,3
Noticias y redes 20,0

Otros 3,0
Nunca se informa 5.2

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacién con la edad, podemos observar como en todas las franjas, el uso de buscadores
de Internet destaca como el medio mas usado, auncaueartir de los 60 afios se prevalencia
se reduce notablemente.

Si, de nuevo, obviamos estos buscadores generalistas, lo que podemos observar esl que
canal mas utilizado para acceder a la informacién de la Administracion publica son las
propias webs o redes de estas administraciones. A partir de los 60 afios su prevalencia
también se reduce, y a partir de los 75 afios esta via de acceso no destaca por encima de otras
como por ejemplo el entorno cercano. De hecho, se observa que 3 de cada 10 personas de mas
de 75 afios se informa a través de alguna persona de su entorno, y 2 de cada 10 nunca se
informa.
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Por otra parte, resulta interesante destacar que, independientemente de la edad, se observa
que el entorno cercano y las noticias y redes aglutinan entre un D y un 30%
aproximadamente de la poblacion de los distintos grupos de edad

Graficol37 Medios para acceder a la informacion de la Administracion publica segin edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Sexo

En relacion con el sexo de las personas usuarias, observamos diferencias poco significativas.
Tanto hombres como mujeres principalmente usan el buscador y portales webs o redes de la
Administracion. Las opciones mas usadas a continuacion para ambos sarté plel entorno
personal y mediante noticias y redes.

Graficol38 Medios para acceder a la informacién de la Administraciéon publica por sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

En relacién con la actividad principalla tendencia a usar buscadores y webs de la
Administracion se mantiene en todos los grupos Entre las personas trabajadoras por
cuenta propia, destaca el hecho que casi de 3 de cada 10 son asesoradas desde uroservici
privado (gestoria) y lo mismo sucede con las personas que se dedican al trabajo doméstico no
remunerado.

Para el resto de los grupos, se observa que destacaengbrno personal y las noticias y
redes. En el caso de las personastudiantes resulta espeialmente destacable el hecho que
el 46%recibe la informacion a través de su entorno

En el caso de las personas que se dedicatradajo doméstico no remunerado, destaca el
hecho que2 de cada 10 afirma no informarse nunca mientras que para el resto diBs
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grupos este valor es inferior a 1 de cada 10. Esto junto al hecho que se trata de un colectivo
gue accede en menor medida a la informacion de forma autbnoma y que muestra una mayor
dependencia de servicios privados y del entorno cercano, nos debe atatel riesgo que esto
puede suponer para este colectivo que podria estar quedando excluido por no acceder a la

informacioén de la administracion.

Gréficol39. Medios para acceder a la informacién de la Administracion publica segun actividad princ3a(%20
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, se ha podido observar goeforme se incrementa el

nivel de estudios, también aumenta tanto el uso de buscadoresgeneralistas como el uso

de las paginas web o redes de las administraciones para acceder a la informacion de
estas. Asi, para las personas con estudios secundarios o superiores el uso de los buscadores
generalista supera el 70% de la poblacién, mientrasegen el caso de las personas sin estudios
este porcentaje se reduce al 13,6%.

Para las personas con estudios primarios o sin estudios la principal via de acceso a la
informacién de las administraciones es el entorno cercano. En este sentido, si tomamos en
consideraciéon que ca$h de cada 10 personas sin estudios o con estudios primarios accede

a la informacion de las administraciones a través de su entono o bien nunca se informa
resulta evidente que hay un alto riesgo de exclusion para estos colectivoepbecho de no
poder acceder a la informacion necesaria sobre las administraciones.
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Graficol40. Medios para acceder a la informacion de la Administracion publica segin nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion &igit Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, observamos una tendencia similar a la que se observaba
en relacion al nivel de estudios. Para el conjunto de la poblaciorblescadores generalistas

y las webs propias de laAdministracion constituyen los canales principales de acceso a la
informacion de la Administracion, pero su prevalenaiisminuye conforme disminuye el

nivel de ingresos. De este modo observamos que entre las personas con ingresos superiores
9 p XP P ElesEn¥§ d€ M@ cada 10 personas usan los buscadores generalistas, y mas de
5 de cada 10 acceden a la informacion a través de las paginas webs y redes de las
administraciones en cuestion. En cambientre las personas con ingresos inferiores a los
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p p P Pdhsudles, 5 de cada 10 usan los buscadores generalistas y casi 3 de cada 10 las
paginas web de las administraciones

Ademas, se observa quel entono personal también adquiere mayor importancia
conforme se reduce el nivel de ingresos 3 de cada 10 persosacon ingresos inferiores a
pPpRPPRE E=FKM9D=KJ] 9;;:;=<=F 9 D9 AF>GJE9:; AOF
cercano.

En esta misma linea, es interesante destacar que se observacquérme se incrementa el
nivel de ingresos también se incrementa el acceso a la informacion de las
administraciones a través de canales como el asesoramiento a través de un servicio
publico, o las noticias y redes

Gréficol2 Medios para acceder a la informacion de la Administracion pidgigan nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Perfil de inclusion digital

Por lo que respecta al perfil de inclusion digital de las personas encuestadas, observamos que
las tendencias que se han paib constatar en relacion al nivel de estudios y el nivel de
ingresos se reproducen. Asionforme se incrementa el nivel de inclusion digital, aumenta

el acceso a la informacién de la Administracion a través de Internet tanto a través de
buscadores genalistas, como de las paginas web de las administraciones.

En este sentido, resulta interesante destacar quentre las personas con un nivel de
inclusion digital baja, un 14,5% afirma no informarse nunca, frente a un 2,5% de las
personas con un nivel deinclusion digital media y alta. Ademas, se observa que, entre las
personas con un nivel daclusién digital baja, aumenta la relevancia del entorno para
acceder a la informacién de las administraciones, por lo que se constatan las relaciones
observadas ateriormente y como ¢ proceso de digitalizacion contribuye a complejizar
estas desigualdades

Gréficol3 Medios para acceder a la informacion de la Administracion publica segun perfil de inclusién digital, 2023
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Fuente: Engesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Valoracion de la informacién

Principales resultados
General 1 En general, los resultados muestran una valoracion media de
informacion disponible. De hecho, se observa que para las tres categqg
descritas (facilidad de acceso, claridad y suficiencia) la nota media
encuentra en torno al 6 sobre 10.

En general, los resultados muestran una valoracion media de la informacién disponible. De
hecho, se observa que para las tres categorias descritas (facilidad de acceso, claridad y
suficiencia) la nota media se encuentra en torno al 6 sobre 10.

Gréficol43 Valoracion media de la informacion, 2023 (%)

Informacién suficiente 6,05
Informacién comprensible 6,03
Informacién facil de encontrar 6,10

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Uso de la Administracion digital

Disponibilidad y uso de las formas de Identificacion digital

Principales resultados

General I 1 de cada 5 personas no dispone de ninguna forma de ldentificac
digital.
91 Certificado digital (30,4%) o la Cl@ve Pin (22,5%) son las formula
identificacion digital que se utilizan de forma mas frecuente.
Edad 1 Conforme incrementa la edad, se redutzedisponibilidad de formas de
identificacién digital (3 de cada 10 personas entre 60 y 74 afios, y

cada 2 de méas de 75 afios no disponen).
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1 Entre los 18 y 29 afios hay una mayor implantaciéon de la Cl@ve
(32%) y se dispone en mayor medida de todas Hsmas de
identificacién, excepto del Certificado digital.

1 Entre los 30 y los 59 afios, la forma de identificacién digital mas us
es el Certificado digital.

Sexo 1 Se observa un mayor porcentaje de hombres que disponen de alg
forma identificacion digtal (76,2% de mujeres frente a un 82,6%
hombres).

9 Certificado digital y Cl@ve PIN son las formas mas utilizadas tanto
hombres como por mujeres.

1 Destaca la mayor implantacion de Cl@ve PIN y DNI electrénico e

los hombres.
Actividad 1 Entre las personas pensionistas y jubiladas, y entre aquellas que
principal dedican al trabajo doméstico remunerado, hay un mayor porcentaje
personas sin ningln tipo de identificacién digital (42,8% y 33,
respectivamente).

I Entre las personas trabajadoras, d&ca el uso del Certificado digita

especialmente entre las trabajadoras por cuenta propia (53,3%). E
caso de personas en paro destaca el uso de Cl@ve PIN (37,1%), V|
las estudiantes se observa la mayor heterogeneidad.

Nivel de I Conforme aumenta el nivel de estudios, aumenta también

estudios disponibilidad de formas de identificacion digital y el uso resul
también mas heterogéneo (Solo un 9% de las personas con estu
superiores no disponen de ninguna forma de ID, mientras que entre
personas con estudios primarios o sin estudios estos porcenta
oscilan entre el 50 y el 58%)

Nivel de 1 A menor nivel de ingresos, menor disponibilidad de formas
ingresos identificaciéon digital y menos diversidad entre quienes disponen
una.

 2decadab5personascohF? J=KGK AF>=JAGJ=K
de ninguna forma de identificacion digital.

9 La falta de acceso a la ID supone una barrera mas para la relacio
los colectivos més vulnerabilizados con la Administracion digital, y u
potencial pérdida de oportunidades para estas personas.

Perfil de 1 Conforme disminuye el nivel de inclusién digital, aumenta de u
inclusion forma muy acusada el porcentaje de personas que no disponen
digital ninguna forma de identificacion digital.

I Casi el 50% de las personas con un perfil de inclusion digital baje
disponen de ninguna forma de identificacion digital, frente a tan sg
un 5,9% de las personas con un perfil de inclusion digital alta.

Perfil de 1 Entre el perfil de menor relacién con la Administracién aumenta
relacién con la porcentaje de personas que no disponen de ninguna forma
Administracién identificacion digital (28,4% frente a un 10% del perfil de may
publica relacion).

1 Las personas con un perfil de mayor relacion corAldministracion se
identifican mayoritariamente a través del Certificado digital (41,5%)

En primer lugar, respecto a la disponibilidad y uso de las formas de Identificacion digital, a
nivel general, se ha podido observar que casi2li?6 de la poblacion ro dispone de ninguna
forma de Identificacion digital.
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Entre quienes si disponen de algun tipo de Identificacion digital, se observa q@esificado
digital (30,4%) o la Cl@ve Pin (22,5%) constituyen las formulas de identificacién digital
que se utilizan de forma mas frecuente para relacionarse con la Administracion digital.

Graficol50. Disponibilidad/ uso de las formas de Identificacion digital, 2023 (%)

No tiene 20,7
Identificacion regional 2,1
DNI electronico 10,3
Cl@ve PIN 225
Cl@ave permanente 8,4

Certificado digital 30,4

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion con ladad, se observan diferencias en funcion de la franja de edad tanto en

la disponibilidad de formas de identificacion digital, como en el uso de estas. Conforme
incrementa la edad se reduce la disponibilidad de formas de identificacion digital,
especialment a partir de los 60 afios. Asi, observamos que 3 de cada 10 personas entre 60 y
74 afos y 1 de cada 2 personas a partir de 75 afios, no disponen de ninguna férmula de
identificacion digital.

Por otra parte, se observa quias formas de identificacion digital que se usan mas
habitualmente también cambian en funcion de la edad. Asi, observamos que entre las
personasjovenes de 18 a 29 afos se da unaayor implantacion de la Cl@ve PIN(32%),
mientras que, entre 1080 y 59 afios se utiliza en mayor medida €etificado digital (45%

de las personas entre 30 y 44 afios, y 36% de las personas entre 45 y 59 afios). Ademas, se
observa quea excepcioén del Certificado digital, las personas jovenes disponen en mayor
medida de todas las formas de identificacion digital.
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Gréficol5l. Disponibilidad/ uso de las formas de Identificacion digital segun edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En relacion con el sexo, también se han observado algunas diferencias. Por una parte, se
observa urmayor porcentaje de hombres que disponen de alguna forma de identificacion
digital (76,2% de mujeres frente a un 82,6% de hombres).

En ambos casosgl Certificado digital y la Cl@ve PIN son las formas de identificacion
digital mas utilizadas . Sin embargo, destacan diferencias en el uso d€l@ve PIN y el DNI
electronico para las que se observa una mayor implantacion entre los hombres(25,3% y
12,2% respectiamente), mientras que las mujeres muestran porcentajes superiores de uso
de Cl@ve permanente (9,2% de mujeres frente a un 7,6% de hombres) y de las identificaciones
regionales (3,2% de mujeres frente a un 0,9% de hombres).
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Graficol52 Disponibilidad y o de lagormas de Identificacion digital por sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

Por una parte, se observa qumtre las personas pensionistas y jubiladas, y entre aquelles
gue se dedican al trabajo doméstico remunerado, hay un mayor porcentaje de personas
sin ningun tipo de identificacion digital (42,8% y 33,1% respectivamente).

Por otra parte, también se observan algunas diferencias en cuanto a la forma de identificacién
digital mas utilizada. En el caso de Ipsrsonas trabajadoras, destaca el uso del Certificado
digital , especialmente entre las trabajadoras por cuenta propia (53,3%). Entrgoéasonas

en situacién de paro destaca el uso de la Cl@ve PIKB7,1%). Y entreak personas
estudiantes es entre las que se observa mayor heterogeneidad(27% DNI electrénico;
24,5% Certificado digital; 22,4% Cl@ve PIN; o 18,9% ningun tipo de ID).
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Graficol53. Disponibilidad y uso de las formas de Identificacién digital segUndadidrincipal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En relacién con el nivel de estudios, se ha podido observar quefarme aumenta el nivel

de estudios, aumenta también la disponibilidad de for mas de identificacion digital y el

uso resulta también mas heterogéneo. De este modo, mientras las personas con estudios
superiores que no disponen de ninguna forma de identificacion digital suponen alrededor de
un 9%, las personas con estudios primariosia estudios que no disponen de ninguna forma
de identificacion digital representan entre un 50 i un 58%.

Ademés del aumento de la diversidad de formas de identificacion utilizadas conforme
aumenta el nivel de estudios, destaca especialmente que a mayor nivel de estudios mayor uso
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del certificado digital y de la Cl@ve PIN como formulas de identificacion digikeuso méas
habitual.

Graficol54. Disponibilidad/ uso de las formas de Identificacion digital segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacién con el nivel de ingresos, se observa el mismo patrén que en relacién al nivel de

estudios. Asia menor nivel de ingresos, menor disponibilidad de formas de identificacion

digital y menos diversidad entre quienes disponen de una En este sentid, destaca el

hechoqueIJ <= ;9<9 H=JKGF9K ; GF AF?J=KGK AF>=JA(

ninguna forma de identificacion digital .

Ademas, se observa una relacion bastante acusada entre el incremento del nivel de ingresos,
y el incremento del certifiado digital como forma mas habitual de identificacién digital.
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Gréficol55 Disponibilidad y uso de las formas de Identificacion digital segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusion digital, se reproducen las relaciones observadas
anteriormente. En este sentido, observamos quenforme disminuye el nivel de inclusion
digital, aumenta de una forma muy acusada el porcentaje de pasonas que no disponen

de ninguna forma de identificacion digital . Asi, podemos observar congasi el 50% de las
personas con un perfil de inclusién digital baja no disponen de ninguna forma de
identificacion digital , frente a tan solo un 5,9% de las perss con un perfil de inclusion
digital alta.
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Graficol56. Disponibilidad y uso de las formas de Identificacion digital segun de perfil de inclusion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacion con la AP

Si tomamos en consideracion el perfil de relacion con la Administracién publica, podemos
observar queentre el perfil de menor relacibn con la Administracibn aumenta el
porcentaje de personas que no disponen de ninguna forma de identificacion digtal
(28,4% frente a un 10% del perfil de mayor relacion). Ademas, también destaca el hecho que
las personas con un perfil de mayor relacién con la Administracion se identifican
mayoritariamente a través del Certificado digital (41,5%) , mientras que, en eperfil de
menor relacion con la Administracion, las formas principales son la Cl@ve PIN y el Certificado
digital en porcentajes muy similares (21,9% y 22,4% respectivamente).

144



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Gréficol57 Disponibilidad y uso de las formas de Identificacion digital spgdil de relacion con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Valoracion de las formas de Identificacion digital

Principales resultados ‘

General 1 La valoracién de las formas de identificacion digitsé encuentra
alrededor del 5 en todas las categorias.

Graficol58 Valoracién de las formas de identificacion digital, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Aprovechamiento de la Administracion digital

Ventajas dela Administracion digital

Principales resultados

General 1 Las principales ventajas de la administracion digital se consideran que !
el evitar colas y desplazamientos, la comodidad y la inmediatez.

Edad 1 Las franjas de 129 afos, 3044 afios, 459 afiosy 6074 afios, considerar,
sobre todo como ventajas el evitar colas y la comodidad. Las perso
mayores de 75 afios valoran la comodidad y otros aspectos no recogi
en la encuesta.

Sexo 1 Enrelacion con el sexo, no se observan diferencias significativas.

Actividad 1 Se observan oportunidades diferentes segin grupo.

principal 1 Las personas que trabajan por cuenta propia valoran la inmediatez y ev
colas.

I Las personas que trabajan por cuenta ajena, los jubilados o pensionist;
los estudiantes destacan el evitar colas y la comodidad.

1 Entre las personas con trabajo doméstico no remunerado, 7 de cada 1
como ventaja el evitar colas.

Nivel de I Todos los grupos consideran el evitar colas y la comodidad como

estudios principalesventajasde hacerlos tramites de forma digital.

Nivel de 1 Todos los grupos consideran el evitar colas y la comodidad como

ingresos principalesventajas.

Perfil de 1 7 de cada 10 de aquellas personas con alta inclusién valoran el evitar ¢

inclusion y la comodidad.

digital 1 6 de cada 10 personas con inclusion media valoran el evitar colas
comodidad.

i Casi 4 de cada 10 de las personas con baja inclusion digital valoraroc
ventaja la comodidad y el evitar colas.

Perfil de 1 Se observa que aquellas personas que realizan mas tramites valoran

relacién con como ventaja el evitar colas (70,9) y la comodidad (67,9) que aquellas

la AP realizan menos tramites 56,1.

Lasprincipales ventajas de la administracion digital se consideran que son el evitar colas y

desplazamientos, la comodidad y la inmediatez.
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Graficol4. Ventajas de la Administracion digital, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Breclagital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacién cona edad, observamos que las franja de-28 afios, 3844 afios, 459 afios y 60
74 afnos, consideran sobre todo como ventajas el evitar colas y la comodidad. Las personas
mayores de 75 afios valan la comodidad y otros aspectos no recogidos en la encuesta.

Gréficol63 Ventajas de la Administracion digital segin edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Sexo

En relacion corel sexo, no se observan diferencias significativas.

Actividad principal

En relacion con la actividad principal, observamos ventajas diferentes segun grupo. Las

personas que trabajan por cuenta propia valoran la inmediatez y evitar colas. Las personas
quetrabajan por cuenta ajena, los jubilados o pensionistas y los estudiantes destacan el evitar

colas y la comodidad. Entre las personas con trabajo doméstico no remunerado, 7 de cada 10
ve como ventaja el evitar colas.

Gréficol64 Ventajas de la Adminisirion digital segin actividad principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de estudios

En relacion corel nivel de estudios, todos los grupos consideran el evitar colas y la comodidad
como principales vetajas de hacer los tramites de forma digital.

Gréficolb. Ventajas de la Administracion digital segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacioncon el nivel de ingresos, observamos que las principales ventajas son la
comodidad y el evitar colas en todos los grupos.

149



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Graficol6. Ventajas de la Administracion digital segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Bcha Digital y Administracién Digital en Espafia.

Perfil de inclusion digital

En relacién corel perfil de inclusién digital, 7 de cada 10 de aquellas personas con alta
inclusion valoran el evitar colas y la comodidad. 6 de cada 10 de aquellas personas con
inclusion media valoran estos mismos aspectos y finalmente casi 4 de cada 10 de las personas
con baja inclusién digital valoran como ventaja la comodidad y el evitar colas.
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Graficol67 Ventajas de la Administracion digital segun perfil de inclusién, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacién con la AP

Por lo que respecta al perfil de relacion con la Administracién Puablica, se observa que aquellas
personas que realizan mas tramites valoran mas como ventaja el evitar colas (70,9) y la
comodidad (67,9) que aquellas que realizan menos tramif€s1.
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Graficol?. Ventajas de la Administracion digital segun perfil de relacion con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Retosen torno la Administracion digital

Principales resultados

General

Las personas encuestadas destacan principalmente los fallos que sui
las plataformas (41,4), seguido del atasco ante un problema (34,4)
complejidad (31,2) y la atencién insuficiente (30,4).

Edad

Todas las franjas de edad a excepcion de los de mas de 75 afios, ven
principal inconveniente los fallos que sufren las plataformas.

Los mayores de 75 afios consideran como inconveniente la falta
competencias o conocimientos digitales suficientes.

Sexo

Tanto hombres como mujeres valoran como mayoritariamente como
inconvenientelos fallos de las plataformas.

Actividad
principal

Los grupos de trabajo por cuenta propia, por cuenta ajena, parado
estudiantes consideran los fallos de las plataformasmo el principal
inconveniente.

Los jubilados o pensionistas consideran la falta de competencias digitg
suficientes.

Aquellas personas con trabajo doméstico no remunerado apuntan
inconveniente de que, si surge un problema en el proceso, no segana
continuar.

Nivel de
estudios

Las personas con formacion profesional, estudios universitarios
secundarios ven como principal inconveniente los fallos de |
plataformas.

Las personas con estudios primarios ya sea finalizados o no, apuntan
falta de competencias y conocimientos digitales suficientes.

Nivel de
ingresos

Todos los grupos coinciden en apuntar a los fallos de las plataformas cc
uno de los principales inconvenientes a la hora de hacer los tramites
forma digital.
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1 Solo la franjade ingresos de 1100 a 1800 apunta a al inconveniente de (

si surge un problema en el proceso, no sepan cémo continuar.

Perfil de i Las personas con baja inclusién digital destacan mas la falta

inclusion competencias digitales suficientes.

digital 1 Las personas de media y alta inclusion apuntan a los fallos de
plataformas.

Perfil de 1 Ambos grupos apuntan a los fallos de las plataformas como inconvenie

relaciéon con y al hecho de atascarse en caso de problema.

la AP 1 Entre aquellas que realizan nsatramites, también se apunta a un|
atencion durante el tramite no adecuada.

Gréficol8. Inconvenientes y problematicas en torno a la Administracion digital, 2023 (%)
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Atasco problema 34,4
Complejidad 31,2
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Seguridad privacidad 15,0
Carencia requisitos 11,8
Brecha acceso 8,8

Ninguno anteriores 13,6

Fuente: Encuesta Brecha Digitéhgministracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion cora edad, todas las franjas de edad a excepcion de los de mas de 75 afios, ven
como principal inconveniente los fallos que sufren las plataformas. En cambio, los mayores
de 75 afios consideran como inceaniente la falta de competencias o conocimientos
digitales suficientes.
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Graficol9. Inconvenienteg problematicas en torno a la Administracion digital segun edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administraciortédign Espafia.
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Sexo

En relacion corel sexo, tanto hombres como mujeres valoran como mayoritariamente como
inconveniente los fallos de las plataformas.

Grafico20L. Inconvenientes y problematicas en torno a la Administradigital segin sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

En relacién con la actividad principal que realizan las personas encuestadas, los grupos de
trabajo por cuenta propia, por cuenta ajen@arados y estudiantes consideran los fallos de
las plataformas como el principal inconveniente. En cambio, los jubilados o pensionistas
consideran la falta de competencias digitales suficientes. Finalmente, aquellas personas con
trabajo doméstico no remuerado apuntan al inconveniente de que, si surge un problema en
el proceso, no sepanémo continuar.
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Gréficol72 Inconvenientes y problematicas en torno a la Administracion digital segun actividad principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digigahdministracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En relaciéon con el nivel de estudios, aquellas personas con formacién profesional, estudios
universitarios o secundarios ven como principal inconveniente los fallos de las plataformas.
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En cambio, aquédas personas con estudios primarios ya sea finalizados o no, apuntan a la
falta de competencias y conocimientos digitales suficientes.

Grafico2l Inconvenientes y problematicas entorno a la Administracion digital segun niestutios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, todos los grupos coinciden en apuntar a los fallos de las
plataformas como uno de los principales inconveniesg a la hora de hacer los tramites de
forma digital. Solo la franja de ingresos de 1100 a 1800 apunta a al inconveniente de que, si
surge un problema en el proceso, no sepadmo continuar.
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Gréfico22 Inconvenientes y problematicas torno a la Administracion digital segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Perfil de inclusion digital

Por lo que respecta al perfil de inclusion digital, aquellas personas con baja inclusién digital
apuntan a la falta de competencias digitales suficientes mientras que las de media y alta
inclusién apuntan a los fallos de las plataformas.

Graficol75 Incaovenientes y probleméaticas en torno a la Administracion digital segun perfil de inclusion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacién con la AP

En relacion con el perfil de relaciéon con la Administracion Publica, ambos grupos apuntan a
los fallos de las plataformas como inconveniente y al hecho de atascarse en caso de problema.
Entre aquellas que realizan mas tramites, también se apunta a una eitam durante el
trdmite no adecuada.
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Grafico23. Inconvenientes y probleméaticas en torno a la Administracion digital segun pediad&ncon la AP,

2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Relacion con otras variables

Inconvenientes y probleméticas de las formas de Identificacion digital en funcion de cada
ID

Al analizar losnconvenientes yproblematicas en torno la Administracion digital teniendo en
cuenta el sistema de identificacionigital usado,observamos como entres las personas que
si tienen identificacion digital prevalece las fallas de las plataformas, mientras que entre
aquellas personas que no tienen identificacion digital destaca de manera no sorprendente la
falta de alguno @ los requisitos de identificacion digital.
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Gréficol77 Inconvenientes y problematicas en torno a la Administracion digital segun ID, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

161



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de

la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Estrategias de resolucion de laproblematicas con la Administracion digital

Principales resultados

General T "=KL9; 9F D9K J=KHM=KL9K aHA<= 9¢(
Q al= 9H9k Y9 KGDG39A Or XNposy 1=
administracion correspondiente (35,6).
Edad 1 Las personas mas jovenes (28 y 3844) resuelven mayoritariamente lo:
problemas para realizar un tramite de forma autbnoma.
1 A partir de la franja 4%9, se observa una tendencia a la resolucién
estos problemas a partir de la ayuda del entorfamiliar o social.
Sexo 1 No se observan diferencias significativas. El entorno familiar o social €
manera mas habitual de resolver dudas y problemas.
Actividad 1 La mayoria de los grupos destacan la ayuda del entorno social o fam
principal para resolver problemas.
1 El grupo que trabaja por cuenta ajena apunta a una resolucién auténo
de sus problemas para realizar un tramite.
Nivel de 1 Laspersonascon menor nivel de estudiosafirmanresolversusdudasmas
estudios a partir de la ayudadel entorno en comparaciéncon aquellascon mayor
nivel de estudios.
Nivel de 1 Los grupos con menos ingresos resuelven sus problemas principalme
ingresos pidiendo ayuda a su entorno familiar o social.
1 Los grupos con mas ingresos los resuelven de manergaoma.
Perfil de i Las personas con alta inclusién resuelven sus problemas de mar
inclusion auténoma (53,7).
digital 1 Las personas con media y baja inclusion resuelven sus dudas a parti
ayuda del entorno, 50,5 y 48,5 respectivamente.
Perfil de 1 Las personas que realizan mas tramites resuelven sus problemas
relaciéon con manera auténoma, mientras que los que realizan menos tramites
la AP resuelven principalmente mediante la ayuda del entorno familiar o socig

En caso de problema destacad 9 K

OF F N 6

Q
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correspondiente (35,6).
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Grafico24.Estrategias de resolucion de las problematicaa la Administracion digital, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacién con la edad, observamos como las personas mas jovene®q ¥8044) resuelven
mayoritariamente los problemas para realizar un trdmite de forma autonoma. En cambio, a
partir de la franja 4859, observamos una tendencia a la resolucion de egiosblemas a partir

de la ayuda del entorno familiar o social.
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Gréfico2579 Estrategias de resolucion de las problematicas con la Administracion digital segun edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digite€Espafia.

Sexo

Por lo que respecta al sexo, no se observan diferencias significativas. El entorno familiar o
social es la manera mas habitual de resolver dudas y problemas.
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Grafico2680.Estrategias de resolucion de faoblematicas con la Administracion digital segin sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

En relacién con la actividad principal, observamos algunas diferencias. La mayoria de los
grupos destacan la ayuda del entorno social o familiar para resolver problemas. El grupo que

trabaja por cuenta ajena apunta a una resolucion autbnoma de sus problemara realizar
un tramite.

165



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Grafico27.Estrategias de resolucion de las problematicas con la Administracion digital segun actividad principal,

2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.

Nivel de estudios

En relacién con el nivel de estudios, observamos que aquellas personas con menor nivel de
estudios afirman resolver sus dudas mas a partir de la ayuda del entorno en comparacién con
aquellas con mayor nivel de estudios.
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Gréficol82Estrategas de resolucion de las problematicas con la Administracion digital segun nivel de estudios,

2023 (%)
2,7
10,3
. - . 6 5
Universitarios 40,0
17,2
38,9
48,7
1,8
10,1
41
Formacion Profesional 43,3
21,2
44,7
43,3
3,3
11,6
. _ 7,0
Estudios secundarios 33,6
25,9
50,8
34,2
0,0
2,9
Estudios primarios
55,5
6,8
114
0,0
Menos de Estudios Primariosii Ll 13,6
15,9
50,0
6,8
Otras m Servicio privado
W Servicio publico u Teléfono administracion

H Presencial administraciori Ayuda entorno
Autébnoma

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de estudios, se observa que los griqeesmenos ingresos resuelven
sus problemas principalmente pidiendo ayuda a su entorno familiar o social. En cambio, los
grupos con mas ingresos, los resuelven de manera autbnoma.
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Gréficol83Estrategias de resolucion de las problematicas con la Adminiétradigital segun nivel de ingresos,
2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusion digital, las personas con alta inclusion resuelven sus
problemas de manera auténoma (53,7) mientras que las personas con media y baja inclusion
resuelven sus dudas a partir de ayuda del entorno, 50,5 y 48,5 respectite.
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Grafico2834.Estrategias de resolucion de las problematicas con la Administracion digital segun perfil de inclusion,

2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacion con laAP

Por lo que respecta al perfil de relacion con la Administracién Publica, aquellas personas que
realizan mas tramites resuelven sus problemas de manera autbnoma mientras los que
realizan menos tramites los resuelven principalmente mediante la ayudaetgbrno familiar

o social.
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Gréfico295.Estrategias de resolucion de las problematicas con la Administracién digital segun perfil de relacion
con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia

Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital

Principales resultados

General 1 Las estrategias que las personas encuestadas consideran mejores |
mejorar la experiencia con la Administracion digital son que sean n
sencillos y entendibles (48,9) y la posibilidad de recibir ayu
telefonicamente (44,1).

Edad I Todas las franjas de edad consideran la sencillez y la ayuda telefonica
mejorar su experiencia a la hora de realizar tramites y gestiones digite
con la Alministracién Publica.

1 Destaca el hechae que un 48,5% de los encuestados de mas de 75 a
no saben q& elemento podria mejorar su experiencia.

Sexo I Tantohombrescomo mujeresapuntan a la sencilleza la hora de realizar
tramites y a la ayudatelefénica paramejorarla experiencia.

Actividad 1 Entodos los grupos destaca la sencillez a la hora de mejorar la experie

principal de los usuarios, aunque las personas con trabajo domeéstico
remunerado destacan mas la ayuda telefonica.

Nivel de 1 Nos se observan grandes diferencias entre los diferentes grupos.

estudios 1 Lasencillez y la ayuda telefénica resaltan como elementos para mejore
experiencia con la Administracion Publica.

Nivel de 1 En todos los grupos de ingresos sibserva la tendacia a valorar la

ingresos sencillez y la ayuda telefénica como elementos para mejorar la experier
a la hora de realizar tramites y gestiones digitales con la Administrac
Publica.
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Perfil de 9 Todos los grupos coinciden en apuntar a la sefedl y la ayuda telefonica
inclusiéon aunque aquellas personas con un perfil bajo valoran la ayuda presen
digital para mejorar su experiencia (33,5).

Perfil de 1 No se observan diferencias relevantgs que tanto los que realizan ma
relacién con tramites como los que realizan menos, apuntan a la sencillez y a la ay
la AP telefonica.

Que los tramites sean mas sencillos y entendibles (48,9) y la posibilidad de recibir ayuda
telefébnicamente (44,1) son las estrategias que las personas encuestadas consideran mejores
para mejorar la experiencia con la Administracién digital.

Gréfico30.Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital, 2023 (%)

Sencillez 48,9
Ayuda telefénica 44,1
No redemanda de datos 36,5
Eleccién canal 34,5
Autocompletado 32,8
Ayuda presencial 31,1
Identificacion sencilla 29,4
Gestora personal 28,9
Ayuda virtual 27,8
Multidispositivo 27,2
Proactividad administracion 22,7

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion con la edad, todas las franjas de edad consideran la sengilla ayuda telefénica
para mejorar su experiencia a la hora de realizar tramites y gestiones digitales con la
Administracion Publica. No obstante, destaca el hecho que un 48,5% de los encuestados de
més de 75 afios, no saben que elemento podria mejoraesperiencia.
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Gréfico3187.Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital segin edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Sexo

En relacion con el sexo, tanto hombres como mujeres apuntan a la sencillez a la hora de
realizar trdmites y a la ayuda telefonica para mejorar la experiencia.

Grafico32Estrategias para la mejora de la experiencia con la Adnagion digital segun sexo, 2023 (%)

Mujer
31,7
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S 293
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32,9
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m Identificacion sencilla Eleccién canal
Autocompletado ® No redemanda de datos

® Proactividad administraciéna Gestora personal
H Ayuda virtual 2 Ayuda telefonica

Ayuda presencial

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

En relacion con la actividad principal, la sencillez destaca en todos los grupos a la hora de
mejorar la experiencia de los uswios, aunque las personas con trabajo doméstico no
remunerado destacan mas la ayuda telefénica.
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Grafico3389.Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital segun actividad principal,
2023 (%)
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Fuente Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, no observamos grandes diferencias entre los diferentes
grupos. La sencillez y la ayuda telefénica resaltan como elementos para mejorar la
experiencia con la Administracion Publica.

Grafico3490.Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital segun nivel de estudios, 2023
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digit&lspafia.
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Nivel de ingresos

A lo largo de los diferentes grupos segun nivel de ingresos, observamos la tendencia a valorar
la sencillez y la ayuda telefénica como elementos para mejorar la experiencia a la hora de
realizar tramites y gestiones digitales cda Administracion Publica.

Gréfico35.Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital segin nivel de ingresos, 2023
(%)

50,0

| '
26, 40

Mas de 3 900 48,6

34,9 473

53,9

21,9

|
AN 429

554

25,7 45.0

3y,
37,6

41.8
. 3 ?80

338 511
49,5
75
De 1100 a 1800 36,7

Menos de 1 100

m Sencillez Multidispositivo
m Identificacion sencilla Eleccién canal
Autocompletado m No redemanda de datos

B Proactividad administracions Gestora personal
B Ayuda virtual [ Ayuda telefonica

Ayuda presencial

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Perfil de inclusion digital

En relacién con el perfil de inclusién digital, todos los grupos coinciden en apuntar a la
sencillez y la ayuda telefénica, aunque aquellas personas con un perfil bajo valoran la ayuda
presencial para mejorar su experiencia (33,5).

Grafco192Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracion digital segin perfil de inclusion, 2023
(%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.

Perfil de relacién con la AP

Por lo que respecta al perfil de relam con la AP, no observamos diferencias relevantes ya
que tanto los que realizan mas tramites como los que realizan menos, apuntan a la sencillez
y a la ayuda telefénica.
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Gréficol93Estrategias para la mejora de la experiencia con la Administracidtaldsggun perfil de relacién con la
AP, 2023 (%)
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Opiniones respecto a la Administracion digital

Informacién personal y portal Unico de tramitacion

Principales resultados
General 1 3 de cada 4 encuestadastade acuerdoen poder accederfacilmenteasu
informaciony realizartramitesenunsitoweb; = FLJ9DAR9< G
Edad 1 Se observa como a mayor edad, menor grado de acuerdo cor
afirmacion.
Sexo 1 Enambos, el porcentaje de persongse estan de acuerdo supera el 70%
Actividad 1 No se observan diferencias relevantes.
principal 91 Destaca el porcentaje mayor de personas que estan en total desacue
gue tienen una situacion diferente a las expuestas (26,2).
Nivel de I Destaca eR4,2% de los encuestados con estudios primarios sin finali;
estudios que afirma ser indiferente al hecho de poder acceder faciimente a
informacion y realizar tramites en un sitio web centralizado.
1 Enelresto de los grupos, mas del 50% esta de acuerdo cafirlaacion.
Nivel de 1 Entodos los grupos, al menos un 50% de los encuestados estan de acu
ingresos con la afirmacién sobre el acceso y la realizacion de tramites en un mis
sitio web.
Perfil de 1 Un mayor nivel de inclusion digital presenta un mayor grado de acuel
inclusion con la afirmacion.
digital
Perfil de 1 Los dos grupos presentan valores parecidos con mas del 70% de
relaciéon con encuestados estando de acuerdo.
la AP

Aproximadamente un 75% de lancuestados esta de acuerdo en poder acceder facilmente
a su informacion y realizar trdmites en un sitio web centralizado.
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Gréficol94Informacion personal y portal Gnico de tramitacion, 2023 (%)

Totalmente en desacuerdo 4,3
En desacuerdo 5,7
Indiferente 7,3
De acuerdo 44,0
Totalmente de acuerdo 30,5

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administia Digital en Esparia.

Edad

En relacion con la edad, observamos como el grado de desacuerdo aumenta con la edad. Un
porcentaje mayor de personas jévenes afirman estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en
poder acceder facilmente a su informaciénrgalizar tramites en un sitio web centralizado.

Gréfico36.Informacion personal y portal Unico de tramitacién segun edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Sexo

En relacion con el sexo, observamos como en ambos el porcentaje de personas que estan de
acuerdo supera el 70%.

Gréfico37.Informacion personal y portal Unico de tramitacién segun sexo, 2023 (%)
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Fuente Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Actividad principal

En relacion con la actividad principal, destaca el porcentaje mayor de personas que estan en
total desacuerdo que tienen una situacion diferente a las expueg& 2).

Grafico3897.Informacién personal y portal Gnico de tramitacion segun actividad principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, destaca el 24,2% de los encuestados con estudios
primarios sin finalizar que afirma ser indiferente al hecho de poder acceder facilmente a su
informacion y realizar tramites en un sitio web centralizaden el resto déos grupos, mas del

50% esté de acuerdo con la afirmacion.

Grafico3998 Informacion personal y portal Unico de tramitacion segln nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

183



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023
Nivel de ingresos

En relacién con el nivel de ingresos, observamos que en todos los grupos al menos un 50% de
los encuestados estdn de acuerdo con la afirmacion sobre el acceso y la realizacién de
trdmites en un mismo sitio web.

Gréfico4099. Informacion personal y portal Gnico de tramitacion segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusién digital, observamos como a mayor inclusién, mayor
acuerdo con la afirmacion.

Gréfico4l Informacién personal y portal tnico de tramitacion segun perfil de inclusién, 2023 (%)
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Fuente: Encesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacion con la AP

Por lo que respecta a la relacion con el perfil de relacion con la Administracion Pablica, ambos
grupos presentan valores parecidos con mas del 70% de los encuestadaséstde acuerdo.

Gréfico201 Informacién personal y portal Unico de tramitacion segun perfil de relacion con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Relacioén con otras variables
Informacion personal y portal Unico de tramitacion en funcion dela autoconfianza

Al analizar& valoracion de la informacion personal y portal Gnico de tramitaciéeniendo en
cuentala autoconfianza ante los retogbservamos coma@ mayor capacidad, mayor apoyo
a la informacién personal y portal Gnico de tramitacion .

Grafico P2 Informacién personal y portal Gnico de tramitacion segin autoconfianza, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Tramitacion multidispositivo

Principales resultados

General 1 La mayoria de la gente esta de acuerdo en que le gustaria poder reg
DGK LJKEAL=K <=K<= =D EONAD§g"
Edad 1 Se observa como el grado de aceptacion de la afirmacién disminuye co

edad. Por lo tanto, lapersonas jévenes muestran una mayor preferenc
por tener la posibilidad de usar el mévil para los tramites, mientras que
personas de mas edad no se muestran tan favorables.
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Sexo 1 No se observan diferencias relevantes entre hombres y mujeres e|

opinion sobre la posibilidad de usar movil para hacer tramites.
1 El grado de acuerdo, teniendo en cuenta la poblacion que esta de acue

y totalmente de acuerdo, en ambos casos supera el 60%.

Actividad 1 En todos los grupos hay un grado de acuerto con la afirmacion.

principal 1 Destaca el caso de las personas jubiladas, que en mayor proporciol
posicionan en contra de la extension del uso del teléfono movil para
tramites digitales.

Nivel de 1 Un mayor nivel de estudios supone un mayor pontaje de acuerdo con

estudios la afirmacion de que el mévil deberia poder usarse para hacer los tram
digitales.

Nivel de 1 En general, se observa un alto porcentaje de acuerdo con la afirmacié

ingresos excepcion del grupo con menos de 1 100 eurosrigesos.

Perfil de 1 No se observan diferencias importantes.

inclusiéon I Todos los grupos estan de acuerdo con la afirmacién.

digital

Perfil de 1 No se observan diferencias relevantes entre aquellas personas que

relacion con realizanmastramites y aquellasque realizanmenostramites.

la AP

Ante la afirmaciona += ? MKL9J2Z 9 | M= LG<GK DGKlesded Kk EAL=K

dispositivos moviles A /i mayoria de la gente esta de acuerdo en que le gustaria poder
realizar los tramites desde el movil.

Gréfico203Tramitacion multidispositivo, 2023 (%)

Totalmente en desacuerdo 5,3
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De acuerdo 40,5

Totalmente de acuerdo 23,1

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Edad

En relacién con la edad, observamos como el grado de aceptacion de la afirmacién disminuye
con la edad. Por lo tanto, las personas jévenes muestran una mayor preferencia por tener la
posibilidad de usar el movil para los tramites, mientras que las persodasnas edad no se
muestran tan favorables.

Graficod2 Tramitacion multidispositivo segun edad, 2023 (%)
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18-29 8 44,6

B Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
o Indiferente = En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En relacion con el sexo, no se obsenddiferencias relevantes entre hombres y mujeres en la
opinion sobre la posibilidad de usar moévil para hacer trdmites. El grado de acuerdo, teniendo
en cuenta la poblacion que esta de acuerdo y totalmente de acuerdo, en ambos casos supera
el 60%.
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Gréfico205. Tramitacion multidispositivo segun sexo, 2023 (%)
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H Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
H Indiferente = En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

En relacion con la actividad principal, en todos los grupos hay un grado de acuerdo alto con
la afirmacion. No se observan diferencias relevantes, exceptuando el caso de las personas
jubiladas, que en mayor proporcion se posicionan en contra de la extemgi@l uso del
teléfono movil para los tramites digitales.

Gréfico206Tramitacion multidispositivo segun actividad principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, observamos como un mayor hivel de estudios supone un
mayor porcentaje de acuerdo con la afirmacide que el movil deberia poder usarse para
hacer los tramites digitales.

Grafico207 Tramitacion multidispositiveegin nivel de estudios, 2023 (%)
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H Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
H Indiferente = En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, observamos un alto porcentaje de acuerdo con la
afirmacion, a excepcién del grupo con menos del@0 euros de ingresos.
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Gréfico43 Tramitacion multidispositivo segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusién digital

En relacion con el perfil de ingsion digital, observamos que estan de acuerdo con la
afirmacion los diferentes grupos.

Gréficod4.Tramitacion multidispositivo segun perfil de inclusion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital enfilgspa

Perfil de relacién con la AP

Si tenemos en cuenta el perfil de relacion con la Administracion Publica, no observamos
diferencias relevantes entre aquellas personas que realizan mas tramites y aquellas que
realizan menos tramites.
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Grafico45. Tramitacion multidispositivo segun nivel de ingresos segun perfil de relacién con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Relacion con otras variables
Tramitacion multidispositivo en funcion de la autoconfianza digital

Al analizar & valoracion de la tramitacibn multidispositivq teniendo en cuentala
autoconfianzadigital, observamos queen genera) a mayor capacidad, mayor apoyo a la
tramitacion multidispositivo.

Gréfico46.Tramitacion multidispositivo segun nivel de ingresos segun autoconfianza digital, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Asistencia y acompafiamiento

Principales resultados

General

Mas de un 40 % considera que la ayuda proporcionada por
Administracién ha sido suficiente, pero mas de un 25 % esta
<=K9; M=J<Gg'

Edad

En todos los grupos de edad, mas del 3@#nsidera adecuada la ayuda
recibida por el personal de la Administracion.

Sexo

No seobservandiferenciassignificativasentre ambos.

Actividad
principal

En todos los grupos, excepto los que se encuentran en otra situacior,
porcentaje que considera adecuada la ayuda supera el 30%.

Nivel de
estudios

A mayor nivel destudios, mejor consideracion de la ayuda recibida.

Nivel de
ingresos

En todos los grupos, mas del 40% considera queyada recibida por el
personal de la Administracién ha sidauficiente y eficaz.

Perfil de
inclusion
digital

5 de cada 10 personason perfil alto y medio de inclusién digita
consideran adecuada la ayuda recibida, frente a 3 de cada 10 con
inclusion digital.

Perfil de
relacion con
la AP

No se observan diferencias relevantes entre aquellas personas que
realizanmastramites y aquellasque realizanmenostramites.

Més de un 40 % considera que la ayuda proporcionada por la Administracion ha sido suficiente
pero mas de un 25 % esta en desacuerdo.

Grafico212 Asistencia y acompafiamiento, 2023 (%)

Totalmente en desacuerdo 5,4

En desacuerdo 23,1

Indiferente 15,0

De acuerdo 37,4

Totalmente de acuerdo 8,0

Fuente: EncuestBrecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Edad

En todos los grupos de edad, mas del 3@¥nsidera adecuada laayuda recibida por el
personal de la Administracion.

Gréfico213 Asistencia y acompafiamiento segun edad, 2023 (%)
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Fuente Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En relacion con el sexo, no se observan diferencias significativas entre ambos.

Actividad principal

En relacion con la actividad principal, en todos los grupos, excepto los que se encaein
otra situacion, el porcentaje que considera adecuada la ayuda supera el 30%.
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Gréfico214 Asistencia y acompafiamiento segun actividad principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, a mayor nivel de estudios, mejor consideracion de la
ayuda recibida.

Gréfico215 Asistencia y acompafiamiento segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, podemos ver como en todos los grupos mas del 40%
considera que laayuda recibida por el personal de la Administracion ha sidaficiente y

eficaz.

Gréfico216 Asistencia y acompafiamiento segun ndeingresos, 2023 (%)
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H Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
H Indiferente = En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusion digital, podemos ver como 5 de cada 10 personas con
perfil alto y medio de inclusion digital casideran adecuada la ayuda recibida, frente a 3 de
cada 10 con baja inclusion digital.

196



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Gréfico47. Asistencia y acompafiamiento segun perfil de inclusion digital, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y AdministraBgital en Espafia.

Perfil de relacién con la AP

Por lo que respecta al perfil de relacion con la Administracion Publica, no observamos
diferencias relevantes entre aquellas personas que realizan mas tramites y aquellas que
realizan menos tramites.

Gréafio 218 Asistencia y acompafiamiento segun perfil de relacién con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Proactividad

Principales resultados

General El margen entre la proporcion de gente que esta de acuerd® gue esta
en desacuerdo en que la Administracion haga uso de sus datos f
G>J=;=J K=JNA; AGK = AF>GJE9; AOF

Edad En todos los grupos las respuestas estan repartidas entre los que esta
acuerdo y los que estan en desacuerdon que la Administraciopublica
hiciese uso de los datos que tiene para ofrecer servicios, en
informacion sobre tramites, etc.

Sexo Elporcentajeque estade acuerdoy el que estaen desacuerdoesparecido
enambosgrupos,aunqueesmayor entre los hombres.

Actividad Los estudiantes y los parados presentan un mayor grado de aceptaciot

principal torno a la proactividad.

Nivel de El grado de aceptacion es mayor que de desacuerdo excepto entre

estudios aquellaspersonassin estudiosprimarios finalizados.

Nivel de La diferencia entre estar de acuerdo o en desacuerdo es pequefia €

ingresos todos los grupos.

Perfil de Las personas con alta inclusion digital estan mas de acuerdo con qui

inclusion haga uso de sus datos parHrecer servicios, etc. que aquellos con med

digital y baja inclusion digital.

Perfil de 1 Se observa un mayor desacuerdo entre aguellos que realizan me

relacion con tramites en comparacion con los que realizan mas tramites.

la AP

El margen entre la propoiién de gente que esta de acuerdo y el que esta en desacuerdo en
gue la Administracion haga uso de sus datos para ofrecer servicios e informacion
personalizada es pequefio.

Gréfico219 Proactividad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digitéhgministracion Digital en Espafia.
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Edad

En relacién con la edad, podemos ver como en todos los grupos las respuestas estan
repartidas entre los que estan de acuerdo y los que estan en desacuerdo con que la
Administracion Publica hiciese uso de los datos qtiene para ofrecer servicios, enviar
informacion sobre tramitesetc.

Grafico22Q Proactividad segin edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En relacién con el sexo, el porcentaje que esta de acuerdd que estda en desacuerdmn
parecidosen ambos grupos, aunque es mayor entre los hombres.
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Gréfico48. Proactividad segin sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
Actividad principal

En relacion con la actividad principal, observamos un mayor grado de aceptacion entre los
estudiantes y los parados.

Gréfico222 Proactividad segun actividad principal, 2023 (%)
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Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, el grado de aceptacion es mayor que de desacuerdo
excepto entre aquellas personas sin estudios primarios finalizados.

Gréfico223 Proactividad segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
Nivel de ingresos

En relacién con el nivel de ingresos, observamos que la diferencia entre estar de acuerdo o en
desacuerdo es pequeiia entre todos los grupos.

Gréfico224 Proactividad segii nivel de ingresos, 2023 (%)

Més de 3 900 % 28,7

27,4

De2701a3900$ 33,1

33,6

De 1801 a2 700

De1100a1800_ lli!

28,4

Menos de 1 100

it

22,0

5,9

H Totalmente de acuerdo m De acuerdo
H Indiferente = En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Perfil de inclusion digital

En relacién con el perfil de inclusién digital, podemos ver como aquellos con alta inclusién
digital estdn méas de acuerdo con quee haga uso de sus datos para ofrecer servicios, etc. que
aquellos con media y baja inclusion digital.

Grafico225 Proactividad segun perfil de inclusion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relaciéon con la AP

Por lo que respecta al perfil de relacion con la Administracion Publica, se observa un mayor
desacuerdo entre aquellos que realizan menos tramites en comparacion con los que realizan
mas tramites.
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Gréfico226 Proactividad segun perfile relacion con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Relacion con otras variables
Proactividad en funcion dela autoconfianza digital

Al analizar & valoraciénde la proactividadteniendo en cuentala autoconfianzadigital, se
observa que en general entre aquellas personas enayor capacidad, hay mas grado de
apoyo a la proactividad en la administracion digital .
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Grafico227 Proactividad segln autoconfianza, 2023 (%)
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Fuente:Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Proactividad en funcion dela estrategia de resolucién de problemas

Al analizar & valoracién de la proactivida teniendo en cuentaas diferentes estrategias de
resolucion de problemasse obseva una mejor valoraciébn de la proactividad entre
aquellas personas que resuelven sus problemas de manera autbnoma, aquellas personas
gue recurren a la ayuda del entorno y aquellas que recurren a la ayuda telefonica
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Grafico228 Proactividad seguestrategia de resolucion de problemas, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Atencioén ciudadana

Principales resultados
General 1 No se observan importantes diferencias entre la proporcién de gente ¢
consideran los tramites teleméticos una mejora en la atencién ciudada
y aquellos que no.
Edad i Se observa como las personas jOvenes tienden a valorar r
positivamente la atencion midadana desde el inicio de la transformacio
digital que las personas mayores.

Sexo 1 Los hombres consideran en mayor medida que la forma teleméatica
mejorado la atencion a la ciudadania (52,8% frente al 38,4% de
mujeres).

Actividad I Laspersonas estudiantes se muestran de acuerdo con que la atenc

principal ciudadana ha mejorado.
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Las personas para las cuales su actividad principal es el trabajo domés
no remunerado estdn mayoritariamente en desacuerdo con la afirmacid

Latendencia general es que, como mayor es el nivel de estudios, mayc
la percepcion de que la atencion ciudadana ha mejorado.

También es relevante la proporcion de poblacién que se encuentra
desacuerdo, que se mantiene relativamente estable entre lagekntes
niveles formativos.

El nivel de acuerdo con la afirmacién que la atencion ciudadana
aumentado desde que los tramites se realizan en mayor medida de for
telematica es ligeramente mayor como mas elevado es el nivel
ingresos.

A su vez, sin embargo, la proporcidon de personas en desacuerd(
mantiene elevada, generando una curva similar a una curva normal, co
moda en la franja de 1801 a 2700.

Las personas con un mayor nivel de inclusidigital tienden a encontrarse
méas de acuerdo con la afirmacién que la atencion ciudadana
aumentado con la transformacion digital de las Administraciones.

Nivel de
estudios
Nivel de
ingresos
Perfil de
inclusion
digital

Perfil de
relacion con
la AP

FL= D9

Las personas que hacen mas tramites con las administraciones tienae
tener una opinibn mas positiva respecto a la mejora de la atenci

ciudadana desde que los tramites se hacen de forma digital.

9>AJE9; AOF a" =K<= | M= DGK LJKEAL=K K=

.

o digital considero que ha mej@ <G D9 9L=F; AOF 9 D9 ; AM<9<9Fz09

proporcion de gente que consideran los tramites telematicos una mejora en la atencion
ciudadana, no hay demasiada diferencia con la proporcién que esta en desacuerdo (35,8%

estan en desacuerdo enfrentewn 45,4% de acuerdo).

Gréfico229 Atencion ciudadana, 2023 (%)

Totalmente en desacuerdo 10,4
En desacuerdo 25,4
Indiferente 10,6
De acuerdo 35,6
Totalmente de acuerdo 9,8

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Edad

En relacion con la edad, observamos como las personas jovenes tienden a valorar mas
positivamente la atenciénciudadana desde el inicio de la transformacién digital que las
personas mayores.

Gréficod49. Atencion ciudadana segun edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En relaciéon con etexo, observamos como los hombres consideran en mayor medida que la
forma telematica ha mejorado la atencion a la ciudadania (52,8% frente al 38,4% de las
mujeres).
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Gréfico231 Atencion ciudadana segun sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha ayy Administracion Digital en Espaia.

Actividad principal

En relacién con la actividad principal, especialmente las personas estudiantes se muestran de
acuerdo con que la atencion ciudadana ha mejorado, mientras que las personas para las
cuales su actiidad principal es el trabajo doméstico no remunerado estan mayoritariamente
en desacuerdo con la afirmacion.
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Grafico232 Atencion ciudadana segun actividad principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En cuanto al nivel de estudios, la tendencia general es que, como mayor es el nivel de estudios,
mayor es la percepcion que la atencion ciudadana ha mejorado. Aun asi, también es relevante
la proporcion de poblacion que se encuentra en desacde, que se mantiene relativamente
estable entre los diferentes niveles formativos.

209



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Gréfico233 Atencion ciudadana segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relacion corel nivel de ingresos, se observa como el nivel de acuerdo con la afirmacion que
la atencion ciudadana ha aumentado desde que los tramites se realizan en mayor medida de
forma telematica es ligeramente mayor como mas elevado es el nivel de ingresos. A& ssinve
embargo, la proporcion de personas en desacuerdo se mantiene elevada, generando una
curva similar a una curva normal, con la moda en la franja de 1801 a 2700.
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Gréfico234 Atencion ciudadana segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Briea Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusion digital, de forma no sorprendente, observamos como
aquellas personas con un mayor nivel de inclusion digital tienden a encontrarse mas de
acuerdo con la afirmacion que la atencion ciudadana ha aumentado con la transformacion

digital de las Administraciones.
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Gréfico235 Atencion ciudadana segun perfil de inclusién, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacién con la AP

En relacién con el perfil de relacién con la AP, las personas que hacen mas tramites con las
administraciones tienden a tener una opinién mas positiva respecto a la mejora de la atencion
ciudadana desde que los tradmites $mcen de forma digital.

Gréfico236 Atencion ciudadana segun perfil de relacion con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Relacion con otras variables
Valoracién de la atencién ciudadanaen funcion de la autoconfianza digital

Al analizar la valoracion de la atencién ciudadano en funcién de la autoconfianza digital,
destaca el hecho que aquellas personas que afirman no tener ninguna capacidad, estan en
mayor desacuerdo con que la atencién ciudadana ha mejdo.

Grafico237 Atencion ciudadana segun autoconfianza, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Valoracién de la atencién ciudadanaen funcion de la frecuencia de necesidad de apoyo

Al analizar la valoraciéde la atencién ciudadano en funciéon de la frecuencia de necesidad de
apoyo observamos que en generah menor necesidad de apoyo, mejor valoracion de la
atencion ciudadana.
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Grafico238 Atencion ciudadana seglnecuencia de necesidad de apQyaD23 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Derechos en el entorno digital

Principales resultados

General 1 Mas del 60% de las personas encuestad@®nsidera que la
transformacion digital ha supuesto una mayor vulneracién de los
derechos de la ciudadania

Edad 1 Las personas mas jovenes son las que se encuentran menos de acL
con que se han vulnerado los derechos de las personas desde que
tramites se realizan en mayor medida de forma digital. Por el contrario,
personasmas mayores, tienden a creer que la transformacion digital
llevado a la vulneracion de derechos.

Sexo 1 Las mujeres opinan con mas frecuencia que en algunos casos los dere
de las personas se vulneran desde que los tramites se realizan en m
medidade forma digital.

Actividad 1 En general todos los grupos consideran que se vulneran derechos d

principa| ciudadania.

1 Destaca el porcentaje de personas con trabajo doméstico no remuner:
gue esta de acuerdo con la afirmacion (76,4).
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Nivel de 1 Entre aquellas personas con mas estudios, el porcentaje que est§
estudios acuerdo con que se vulneran derechos de la ciudadania es mas alt
comparacién con aquellos con estudios primarios finalizados o no.
Nivel de 1 Elgrupoqueestaen masdesacuerdocon la afirmaciénesel grupo conun
ingresos nivel de ingresosinferior a1 100.
Perfil de 1 Aquellas personas con menos inclusion digital afirman con mer
inclusion frecuencia que en algunos casos se hamlnerado los derechos de la
digital ciudadania desde que los tramites se realizan en mayor medida de
forma telematica.
Perfil de 1 No se observan diferencias relevantes entre los dos grupos, la frecue
relacién con de personas que estan de acuerdo con la afirmacion es ligerame
la AP superiorpara aquellas que realizan mas tramites.

Aln y los resultados respecto a la mejora de la atencién ciudadana, mas del 60% de la
poblacion encuestada se muestra de acuerdo o muy de acuerdo con la afirmacion que se han
vulnerado algunos derechos de leiudadania desde que se realizan los tramites de forma
telemética o digital en mayor medida.

Gréfico239 Derechos en el entorno digital, 2023 (%)

Totalmente en desacuerdo 3,6

En desacuerdo 17,8

Indiferente 7,2

De acuerdo 38,6

Totalmente de acuerdo 23,6

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion con la edd las personas mas jovenes son las que se encuentran menos de
acuerdo con que se han vulnerado los derechos de las personas desde que los tramites se
realizan en mayor medida de forma digital. Por el contrario, las personas mas mayores,
tienden a creer ge la transformacion digital ha llevado a la vulneracién de derechos.
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Gréfico24Q Derechos en el entorno digital segun edad, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Sexo

En relacién con el sexo, las mujerepinan con mas frecuencia que en algunos casos los
derechos de las personas se vulneran desde que los tramites se realizan en mayor medida de
forma digital.

Graficob0. Derechos en el entorno digital segiin sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Actividad principal

En relacion con la actividad principal, observamos como en general todos los grupos
consideran que se vulneran derechos de ¢audadania, pero destaca el porcentaje de
personas con trabajo doméstico no remunerado que esta de acuerdo con la afirmacion (76,4).

Grafico51 Derechos en el entorno digital segin actividad principal, 2023 (%)

1,9
. . 26,0
Trabaja por cuenta propia
32,9
27,9
5,2
. . 18,5
Trabaja por cuenta ajena
41,0
234
2,8
Jubilado/a o pensionista 12,6
37,0
21,6
0,9 17,3
Parado y ha trabajado antes '
45,8
28,3

3,1

41,3
14,2
2,5
. L Lo 17,9
Trabajo doméstico no remunerado 405
— 35 00

Otra situacién

w
>
o

Totalmente en desacuerde En desacuerdo
H Indiferente m De acuerdo

H Totalmente de acuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digiteéhgministracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, observamos que, entre aquellas personas con mas
estudios, el porcentaje que esta de acuerdo con que se vulneran derechosaedadaniaes
mas alto en comparacioéron aquellos con estudios primarios finalizados o no.
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Gréfico243 Derechos en el entorno digital segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de ingresos

En relaciéon con el nivel dmgresos, observamos que el grupo que estd en mas desacuerdo
con la afirmacion es el grupo con un nivel de ingresos inferior a 1 100.
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Gréfico244 Derechos en el entorno digital segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Adntia€gon Digital en Espafia.

Perfil de inclusién digital

En relacion con el perfil de inclusién digital, podemos observar que aquellas personas con
menos inclusion digital afirman con menos frecuencia gee algunos casos se haminerado

los derechos de laciudadania desde que los trdmites se realizan en mayor medida de
forma telematica.

Grafico245 Derechos en el entorno digital segun perfil de inclusion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafa.
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Perfil de relacién con la AP

Por lo que respecta a la relacion con la Administracion Publica, no observamos diferencias
relevantes entre los dos grupos, la frecuencia de personas que estan de acuerdo con la
afirmacion es ligeramente superior para aquellas que realizan masrtites.

Grafico52 Derechos en el entorno digital segun perfil de relacion con la AP, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Presencialidad

Principales resultados
General 1 Maés del 75 % des encuestados consideran estar de acuerdo en manter
Q >GJLI9D=;=J D9 9L=F; AOF HJ=K=F;
Edad 1 Se observa que, aunque todas las franjas estdn ampliamente de acug
con la afirmacion, en la franja de mas de 75 afios (72,2%) y la €291
(83%) la fecuencia es ligeramente menor.
Sexo 1 No se observan diferencias relevantes entre ambos.
1 El porcentaje es ligeramente superior (85,7%) entre las mujeres que e
los hombres (84%).
Actividad 1 Entre los diferentes grupos, observamos una adteeptacion a mantenery
principal >GJL9D=;=J D9 9L=F; AOF HJ=K=F; A¢{
1 Destaca el porcentaje de aquellas personas paradas (90,4) y estudia
(88,3).
Nivel de 1 Las personas con estudios primarios finalizados (72) y no finalizados (€
estudios estan en mas desacuerdo con la importancia antener y fortalecer la
atencién presencial.
Nivel de 91 El grupo con ingresos inferiores a 1 168 el que esta mas en desacuer
ingresos con la importancia denantener y fortalecer la atencion presencial.
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Perfil de 1 La frecuencia de personas que consideran importanteantener y
inclusiéon fortalecer la atencion presencial es superior entre aquellas denedia
digital inclusion digital.

Perfil de 1 No se observan diferencias relevantes entre aquellos encuestados
relacién con realizan méas tramites y aquellos que realizan mendsmbos estan
la AP generalmente de acuerdo con mantener la atencion presencial.

Ante la afirmaciénd ! GF K A < = J G mahtEndrG/ XartéleEelr la atencion presencial A J]
masdel 75 % de los encuestados consideran estar de acuerdo en mantener y fortalecer la

atencion presencial.

Gréfico247 Presencialidad, 2023 (%)
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Fuente Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion con la edad, observamos que, aunque todas las franjas estan ampliamente de
acuerdo con la afirmacion, en la franja de mas de 75 afos (72,2%) y la @8 (83%) la
frecuencia es ligeramente menor.
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Gréfico248 Presencialidad segun edad, 2429
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Sexo

En relacion con el sexo, no observamos diferencias relevantes entre ambos, el porcentaje es
ligeramente superior (85,7%) entre las mujeres que entre los hombres (84%)

Gréfico53. Presencialidad segun sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Actividad principal

En relacion con la actividad principal, entre los diferentes grupos, observamos una alta
aceptacién a mantener y fortalecer la atencion presenciblestaca el porcentaje de aquellas
personas paradas (90,4) y estudiantes (88,3).

Gréfico540. Presencialidad segun actividad principal, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Breclgital y Administracion Digital en Espafia.

Nivel de estudios

En relacion con el nivel de estudios, observamos que aquellas personas con estudios
primarios finalizados (72) y no finalizados (65,4) estan en mas desacuerdo ¢omptatancia
de mantener y fortalecer la atencion presencial
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Gréfico251 Presencialidad segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Nivel de ingresos

En relacion con el nivel de ingresos, observamos que el grupo con sugrinferiores a 1 100,
es el que estd mas en desacuerdo con la importancéenthntener y fortalecer la atencion
presencial.

Gréfico252 Presencialidad segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.
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Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusion digital, destaca el hecho que la frecuencia de personas
que consideranmportante mantener y fortalecer la atencion presencial, es superior entre
aquellas de media inclusion digital.

Grafico253 Presencialidad segun perfil de inclusion, 2023 (%)

43,7
D

Baja Inclusion Digital M 1.8
| 1243

47,4

|

3,8

Media Inclusion Digital ,
u 1248

|

Alta Inclusion Digital g e
09

W Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
H Indiferente = En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Perfil de relacion con la AP

Si analizamos la pregunta segun el perfil de relacion con la Administracion Publica, no
obsenamos diferencias relevantes entre aquellos encuestados que realizan mas tramites y
aquellos que realizan menos.

Graficobb. Presencialidad segun perfil de relacion la AP, 2023 (%)

41,0
44,6
Mas tramites 4,8
.. 40
2,1
43,7
Menos tramites 3,6
L 24
1,8

W Totalmente de acuerdo ® De acuerdo
H Indiferente = En desacuerdo

Totalmente en desacuerdo
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Autoconfianza en la tramitacion

Principales resultados
General 1 Maés del 50% esta de acuerdo en sentirse seguro de haber realizadc
LIJKEAL=K L=D=EKLA; GK 9D >AF9DAR
siente seguro a la hora deacer los tramites de forma digital.
Edad 1 Se observa como las personas mas jovenes tienden a tener una m
seguridad en los tramites que han realizado de forma digital.
Sexo 1 Las diferencias entre ambos grupos son pequenas.
1 Los hombres muestran ungeguridad ligeramente mayor a las mujeres ¢
cuanto al haber realizado los tramites de forma correcta.
Actividad 1 Las personas paradas, junto con estudiantes y trabajadores por cue
principal ajena, son las que muestran mas seguridad en los tramites s
realizado correctamente.
1 Las personas con trabajo doméstico no remunerado, seguidas de
personas que trabajan por cuenta propia.
Nivel de 1 A mayor el nivel de estudios, mayor es la seguridad en que los tramite
estudios han realizado correctamerg. Especialmente, s observaun salto en las
personas que han finalizado estudios universitarios.
Nivel de 1 Se observa una relacion directa con el grado de seguridad en que
ingresos tramites se han realizado de forma correcta.
1 Es notable el hecho quel porcentaje de personas que se encuentran f
desacuerdo es constante entre los diferentes niveles de ingresos.
Perfil de 1 Como mas elevado es el nivel de inclusidn digital, mayor es la confianz
inclusion que los trdmites se han realizado agctamente.
digital 1 Entre los perfiles de media y alta inclusién digital, una proporcién de
del 20% de las personas que no sienten confianza en que los tramite
han realizado correctamente una vez finalizados.
Perfil de 1 Las personas queealizan mas trdmites muestran también mas seguride
relacién con en que estos se han realizado correctamente una vez finalizados.
la AP
0O=KH=; LG 9 D9 9>AJE9; AOF a! MOF<G @9?G MF LJKEAL

J=9DAR9<G ; GJJ=; LeSt&de &clerdd éh sdntirs¢ segurolde alfeidrealizado
sus tramites telematicos al finalizarlosSin embargo, mas de un 20% no se siente seguro a la
hora de hacer los tramites de forma digital. Este hecho implica la necesidad de establecer
mecanismos 0 meajrar los mecanismos existentes para notificar a las personas cuando se ha
realizado de forma correcta o incorrecta un tramite.
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Gréfico56. Autoconfianza en la tramitacion, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digitéhgministracion Digital en Espafia.

Edad

En relacion con la edad, observamos como las personas mas joévenes tienden a tener una
mayor seguridad en los tramites que han realizado de forma digital.

Gréfico57. Autoconfianza en la traitacion segun edad, 2023 (%)
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227



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Sexo

En relacion con el sexo, las diferencias son pequefias. Sin embargo, los hombres muestran
una seguridad ligeramente mayor a las mujeres en cuaatdaber realizado los tramites de
forma correcta.

Gréfico257 Autoconfianza en la tramitacion segun sexo, 2023 (%)
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Actividad principal

En relacion con la actividadorincipal, curiosamente, las personas paradas, junto con
estudiantes y trabajadores por cuenta ajena, son las que muestran mas seguridapieios
tramites se han realizado correctamente.
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Gréfico258 Autoconfianza en la tramitacion segun actividad pifral, 2023 (%)
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Nivel de estudios

En relacion con los estudios, como mas elevado es el nivel de estudios, mayor es la seguridad
en que los tramites se han realizado correctamenkspecialmente, observamos un salto en
las personas que han finalizado estudios universitarios.
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Grafico58 Autoconfianza en la tramitacion segun nivel de estudios, 2023 (%)
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Nivel de ingresos

En relacién con los ingresos, observamos una relacién directa con el grado de seguridad en
que los tramites se han realizado de forma correcta. Sin embargo, es notable el hecho que el
porcentaje de personas que se encueatr en desacuerdo es constante entre los diferentes
niveles de ingresos.
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Gréfico59. Autoconfianza en la tramitacion segun nivel de ingresos, 2023 (%)
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Perfil de inclusion digital

En relacion con el perfil de inclusion digital, como mas elevado es el nivel de inclusion digital,
mayor es la confianza en que los tramites se han realizado correctamente. No obstante,
también encontramos entre los perfiles de mediaajta inclusién digital, una proporcion de

mas del 20% de las personas que no sienten confianza en que los tramites se han realizado
correctamente una vez finalizados.

Grafico261 Autoconfianza en la tramitacién segun perfil de inclusién, 2023 (%)
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Perfil de relacion con la AP

En relacion con el perfil de relacion con la AP, las personas que realizan mas tramites
muestran también mas seguridad en que estos se han realizado correctamemniz vez
finalizados.

Grafico60. Autoconfianza en la tramitacion segun perfil de relacion con la AP, 2023 (%)
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Relacion con otras variables

Valoracién de laautoconfianza a la hora de realizar un tramite digital en funcién de la
frecuencia de apoyo

Al analizar la valoracion de la autoconfianza a la hora de realizar un tramite digital en funcién
de la frecuencia de apoyo,esobserva comoa menor necesidad de amyo, mayor
autoconfianza a la hora de realizar un tramite digital .
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Gréfico263 Autoconfianza en la tramitacion segun frecuencia de apoyo, 2023 (%)
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Anexo 2. Articulos

Por una Administacion Digital que no deje a nadie atras
Claves para una transformacion digital justa de los Servicios Publicos

Sandra Gémez
Coordinadora de proyectos. Fundacio Ferrer i Guardia

Hungria Panadero
Directora. Fundaci6é Ferrer i Guardia

La transformaciordigital de nuestra sciedad y las implicaciones desé en todos los ambitos
de la vida de las personas hace queadlordaje de las desigualdades sociodigitalesdeba

considerarse una prioridad por parte de la Administracion.,Como ha afectado la
digitalizacién de la Administracién publica a la ciudadania? ¢Se ha transformado en el
ambito digital la Administracién publica? ¢Los impactos de la digitalizacion de la

Administracion publica afectan a toda la ciudadania por igual? ¢Es la Administracion
digital més desigual? ¢ Como esté percibiendo la ciudadania este proceso?

L9 # F; Mredid yodndinistracion Digital en Espaid Balizada por laFundacio Ferrer i
Guardia, &éorda las desigualdades sociodigitales que impactan en la relacion de la ciudadania
con la Administracion digitalEsta encuesta nos ha permitido conockas percepciones de la
ciudadania sobre la Administracion publica y sobre los procesos de transformacion
digital desarrollados en los ultimos afios. Ademas, identifica situaciones de desigualdad y
riesgos de exclusion, y retos y oportunidades que hay que considerar. El objetivo final es que
el desarrollo de los prcesos de transformacion digital de la Administracién publica no
comporte un agravamiento de las situaciones de desigualdad al afiadir nuevas barreras o
profundizar en las existentes.

Entre los resultados mas relevantes, destacamos celeperfil de inclusion digital de las
personas se erige como un factor determinante en la prediccion de las formas de
interaccion de las personas con la Administracion publica En otras palabras, la forma en
gue las personas se relacionan con la Administracigmas msibilidades y oportunidades que
esta relacion ofrecedependen de su nivel de inclusidn digital. La relacion directa entre una
mayor inclusién digital y un mayor acceso y uso de la Administracion digital, asi como una
menor inclusion digital asociada a umenor acceso y uso, plantea un desafio significativo en
cuanto a la equidad de acceso a los servicios publicos digitales.

Podemos establecer que la digitalizacién de la Administracion publica ha impactado de forma
desigual en la ciudadanid.os colectivo s en mayor situacion de vulnerabilidad social son

los que tienen una menor relaciéon con la Administracion publica, incluso en aquellos
trAmites que se relacionan con prestaciones vinculadas a situaciones mas vulnerables. Estos
colectivos son también los gelrequieren mayor apoyo y acompafiamiento, y los que sefialan
con mayor frecuencia la falta de competencias digitales como uno de los principales motivos
para necesitar ayuda.
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Un20% de la poblacién necesit:
ayuda siempre o casi siemprt
para realizar tramites con la
Administracion
motivos principales, destaca |
complejidad de
(60,6%) pero también la falta d

Entre

los tramites

competencias digitales (27%).

serfa posible.

Los tramites relacionados con hacer efectivos derechos y con cumplir con las
obligaciones con la Administracion son los que presentan mayores niveles de

los

En cambio, las personas que acceden o interactdan
mas con la Administracion publica poseen do
competencias y

recursos,

de la Administracion y/o de la tramitacion

administrativa. Esto debe constituir una alerta:
incluso entre aquellas personas que disponen de las condiciones éptimas para relacionarse
autbnomamente con la Administracién digital, esta relacién no se produce en la medida que

desigualdad. Por otro lado, observamos que& los ejes clasicos de desigualdadse

superponen las dificultades vinculadas al proceso de digitalizacion de la Administracion: la
falta de competencias digitales, la falta de estrategias para resolver problemas en la
tramitacion y la falta de ayuda o de acompafiamiento en la tramitacioe.d&tecta, pues, que
la digitalizacion ha supuesto una barrera adicional para los colectivos en situacion de

vulnerabilidad.

La relacién con la Administracion Digital: Motivos de no acceso
Motivos para no acceder a la Administracion digital, segin perfil de inclusion digital. (%)

Ninguno de los anteriores

. Accesibilidad formato tramites
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. Atencidn insuficiente

Si problema no sabe continuar

. Competencias digitales insuficientes

. Brecha acceso
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Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracién Digital en Espafia.

Un 46%de las personas con ul
perfil de baja inclusion digital
indican la falta de
competencias digitalescomo
principal motivo para no
acceder a la Administraciol
digital y un 26% a la brecha ¢
acceso.
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La disponibilidad y el uso
de las formas de
identificacion digital

Disponibilidad y uso de las formas de identificacion digital (%)

también constituyen un .
factor de desigualdadUn . _de'aSP"_’S?"?S con

0 ., Ingresos infteriores a
2_1/0 de la _poblamon no . . . . . 1100€ mensuales no dis-
disponede ninguna forma ponen de ninguna forma

de Identificacion digital . . . . . de identificacion digital.

(ID), cifra que ascienda al
40% en el caso de las
personas con ingresos
AF>=JAGJ=K 9 RBsioRs#pine &na Bakdi®d @ KKlkuso de la Administracion
digital, ya que un porcentaje significativo de trangié no se podra llevar a cabo, al menos no
sin la mediacion de un tercero.

Fuente: Encuesta Brecha Digital y Administracion Digital en Espafia.

Las desigualdades identificadas tanto en el acceso como en el uso de la Administracion digital
se traducen enoportunidades desiguales para aprovechar sus beneficios (brecha de
aprovechamiento)

Un ejemplo de estas desigualdades se evidencia en el acceso a la informacion de la
Administracion publicaEl acceso a esta informacid@stéa condicionado por diversos factores,
como la brecha de acceso, la falta de competesidigitales, cuestiones actitudinales y los
impactos del capital social y culturalResulta preocupante que las personas con menores
ingresos econdmicos tengan un acceso mas limitado a la informacién de la Administragion
también que dicho acceso esté condicionado a la informacién que puedan recibir de su
entorno social.

Un menor acceso a la informacion de la Administracion implica, a su vez, una reduccitas de
oportunidades de ejercer derechos y aprovechar los servidos, recursos y ayudas(entre

otros) que lasAdministraciones pueden ofrecer.Esta situacion refleja la complejidad de las
desigualdades existentes, que van mas alla del acceso a la tecnologia y se entrelazan con
aspectos socioeconémicos y culturales.

Nosolo nos encontramos ante un riesgo relativo a unas posibilidades mayores o menores de

acceder a servicios, realizar tramites y relacionarse con la Administracion digsthmos
ante riesgos que afectan las percepciones de la Administracion publica.
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El 25% de las personaen unperfil de baja inclusion
digital no perciben ventajas en la transformacién
de las personas del perfil de digital de laAdministracion, frente a un 2,2% de las
baja inclusién digital no perci- personascon unperfil de alta inclusion digital.
ben ventajas en |a transforma- Los colectivos mas vulnerables y con perfilds inclusion
cion digital de la Administracion digital baja son los que muestran mayores reticencias a
cualquier desarrollo que implica la digitalizaciéon de la

S —Administracion, incluso aquellos que  serian
potencialmente beneficiosos para ellofas percepciones
frente a un 2,2% de las per- respecto a la tramitacion muidispositivo o respecto a la
sonasen eltperﬁlde alta proactividad de la Administracién pueden ser claros
inclusion digital ejemp|os_

En este sentido, podemos apuntar que los resultados sustentan la idea de spicha
producido un proceso de digitalizacion de las Administraciones publicas, pero notanto
un proceso de transformacion digital de las Administraciones publicas. Esto se acompafia
del hecho quelas percepcionesde la ciudadaniaespecto a la Administracion publica ya
no son disociables delas percepciones sobre lAdministracion digital .

La forma en que las personas perciben a la Administracion publica incluye sus imaginarios y
valoraciones sobre la digitalizacion. Sin embargo, los desafios que la ciudadania enfrenta en
relacion con la Administracion publica no han experimentado cambiognsficativos con la
digitalizacion de los servicios publicos, lo que respalda la idea de lqudigitalizacion no ha

ido de la mano de un proceso de transformacion.

Nos encontramos en un escenario en el que no se estan aprovechando las tecnologias
digitales para responder a los retos de la Administracion puablica, sino que, por el contrsgio,
estan trasladando los procesos analégicos al entorno digital contribuyendo, al menos en
relacion con los colectivos en mayor situacion de vulnerabilidad, incrementar las
dificultades para relacionarse con la Administracion y a ahondar en situaciones de
desigualdad.

Elacompafiamiento, una vez mas, se revela como un elementtra®gico para el desarrollo

de un proceso de transformacion digital de la Administracién desde una perspectiva de
desigualdades sociodigitales. El proceso de digitalizacién ha condicionado una mayor
necesidad de mayor autonomia por parte de la poblaciGimultaneamente, la falta de
acompafamiento ha contribuido al aumento de la desconfianza, tanto en el proceso de
transformacion digital como del funcionamiento mismo de la tramitacion administrativa.

Ademas demejorar los niveles de inclusion sociodigital para posibilitar una relacion més
autbnoma con la Administracion, resulta imprescindiblelesarrollar estrategias que
permitan una experiencia mas amable, simple y accesible para la ciudadania En
resumen, es crucial impulsar el desarrollo de estrategiagénticas de transformacion digital.
Estas estrategias no deben limitarse simplemente a trasladar procesos al entorno digital, sino
que deben cuestionar y analizar estos procesos desde una perspectiva de desigualdades. Se
trata de comprender la complejidade los desafios tradicionales de la Administracion publica

y de examinar, de manera colaborativa y a través de lecomacion con la ciudadania, cémo

237



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

los diversos avances tecnoldgicos pueden contribuir a una transformacion digital justa y no
deje a nadieatras.

Con esta Encuesta promovida por la Fundacion Ferrer i Guardia, en 2023 hemos podido

profundizar, por primera vez a nivel estatal, en el analisis de la Administracion digital

desde la perspectiva ciudadana Desde esta perspectiva, debemos recordae la derogada

Ley 11/2007, de 22 de junio de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios publicos

vino a establecer el reconocimiento definitivo del derecho a comunicarse electronicamente

con las Administraciones publicas, asi como la obligacdméstas a garantizar este derecho.

Esta Ley, ademas, promovio la articulacion entre las Administraciones para el impulso de la
<EAFAKLJ9; AOF <A?AL9D 0Oa=D=; LJOFA; 9A =F 91 M=D

Procedimiento Administrativo Comunde las Administraciones publicas, derogaba esta

primera, y pese a que no se producian modificaciones en las obligaciones definidas, si que

consolidaba la tramitacion digital. El Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector

publico por medios electbnicos (Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo) persigue cuatro

grandes objetivosB E=B GJ 9 J D9 =>A; A=F; A9 9<EAFAKLJ9LANO9Ud

participacién, garantizar servicios digitales facilmente utilizables y mejorar la seguridad

juridicaA

A la luz de las conclusiones que nos presentan los datos de la Encuesta, resulta evidente que

desde la perspectiva ciudadanda Administracién digital tiene grandes retos para

garantizar aservicios digitales facilmente utilizables de modo que se puedaeguir que la

relacion del interesado con la Administracion sea facil, intuitiva y efectiva cuando use el canal

electronicddy , G <=: =EGK G: NA9JJl FG G: KL9FL=/1 | M= <A>

avances de la Administracion digital en Espafia €nresto de los ambitos que proyecta la

normativa relacionados con la eficiencia (electronica e interconectada), transparencia y

seguridad juridica.

En el contexto actual, evidentemente, no se deberia producir un retroceso y revertir la Ley de
2007 wqie reconoce el derecho de acceso electronico de los ciudadanos a los servicios
publicos. Exigir un reconocimiento de acceso presencial iria en sentido contr&figproceso

de digitalizacion de la Administracién es un hecho, respaldado por la normativa y gnebke

han hecho grandes avances. Hoy tenemos una Administracion modernizada mediante su
digitalizacion que ha integrado mejoras en la eficacia y eficiencia, transparencia y
automatizacion de la gestion. Sobre todo, en el plano interno y debemos convegmé es un
paso necesario. Perno podremos hablar de transformacion digital de la Administracion

hasta que no se garanticen todos los derechos ni se implementen de una forma efectiva
todos los principios que recoge el Reglamentd, vinculados tanto a la aasibilidad, una
mayor orientacion a la personalizacion de servicios y a la experiencia de usuario

2 Entre estos principios se incluyerpeincipiode neutralidad tecnoldgica y de adaptabilidae!principio

de accesibilidad para promover que el disefio de los servicios electronicos garantigeididad y no
discriminacion en el acceso de las personas usuarias, en particular, de las personas discapacitadas y de las
personas mayores; el principio dacilidad de usg que determina que el disefio de los servicios
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Orientaciones para garantizar que no se produzcan discriminaciones
sociodigitales en las tramitaciones administrativas

Desde la perspectiva de derechesn d entorno digitaly derechos de acceso a los servicios
publicos, consideramos clave que la Administracion digital tenga en consideracion las
siguientes orientaciones para garantizar que no se produzcatiscriminaciones
sociodigitales en las tramitaciones administrativas . Las primeras se refieren a actuaciones
vinculadas directamente a la ciudadania des de la perspectiva de la inclusion digital en la
tramitacién administrativa que deberian tener en cuenta las diferentes Administraciones
digitales. Y el seguio bloque se orienta al Servicio publico, des de una vision global que no
se plantea en la normativa de manera explicita, pero que se presenta como necesario para
una optimizacion real y efectiva y para una transformacion digital de la Administracion.

Aduaciones vinculadas directamente a la ciudadania des de la perspectiva de la
inclusion digital

1 Atender ala accesibilidad universal y atencion a laexperiencia ciudadanade
maneraurgente para lostramites relacionados con los procesos que afectan a
personas en situacion de vulnerabilidad.

2 Extender a todas las tramitaciones administrativae manera urgente la
facilitacion en los procesos pfreceracompafiamiento personal multicanal ,
atendiendo especialmente aormato presencial .

3 Integrar lapromocion de derechos digitales desde la perspectiva de disefio hast
la evaluacion de servicios publicos digitales.

4 Atender a ladarreras técnicas que se relacionan con &lcceso y uso
requerimiento de navegadores, dispositivos, sistemagerativos o archivos,
guardado de la informacién, continuar mas tarde, etc.

5 Implementar estrategias que permitan unexperiencia de usuario/amas
amable, simple y accesible.

6 Adaptar las formas de relacion con la Administracion digital, asi como el acces:
servicios publicos, a lasecesidades especificas de cada personacon un
objetivo deprestacion proactiva .

Una colaboracion y cooperacion entre Administracionesefectiva

electrénicos esté centrado en las penas usuarias para minimizar el grado de conocimiento tecnolégico
neaesario para el uso del servicig; principio deinteroperabilidad; el principio deproporcionalidady,

por ultimo, el principio de personalizacion y proactividad entendido como la camidad de las
Administraciones Publicas para que, partiendo del conocimiento adquirido del usuario final del servicio,
proporcione servicios precumplimentados y se anticipe a las posibles necesidades de los mismos.
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7 Harmonizar los diversogprocesosde tramitacion administrativa de servicios
publicos (mismas estructuras, similares contenidos, estandarizacién de
tramitaciones, etc.)

8 Trabajar en el disefio de unanica ventana de accesaa la tramitacion
administrativa.

o] Regular y organizar adecuadamente gistema de identificacion digital Unico
para todas las Administraciones y Servicios Publicos.

10 Abordar la complejidad de losetos tradicionales de la tramitacion
administrativa des depotencial de desarrollo tecnoldgico .

11 Promocién detrabajo colaborativo (procesos conjuntos, recursos compartidos,
definicion e implementacion de mejoras, etc.) entre las diferentes
Administraciones publicas.

12 Creacion de una entidad que atienda a estiaiéon de transformadora integral ,
gue genere conocimiento, difunda buenas practicas, potencie recursos
colaborativos y atienda y haga seguimiento a la accesibilidad, agilidad, segurid
y facilidad des ded perspectiva ciudadana.

La transformacion digital no es un hecho consumado; no lo seré hasta quarseliquen las
discriminaciones digitales de acceso, uso y aprovechamientoa la relacion digital con la
Administracion. Este proceso debe continuar hasta que la inclusion digijae como hemos
descrito intersecciona con otras esferas de la desigualds€a efectiva.

En este camino hacia la transformacion digital, la Admin&tion digital debe ser una mas de

las palancas de cambio de la sociedad. Para ello, es esencial que atienda a las necesidades de
la ciudadania, responda a los principios regulados por la normativa y avance considerando
las formas de colaboracion que exigéas grandes transformaciones sociodigitales.
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El reto de la garantia de derechos ante la brechdigital

Agusti Cerrillo i Martinez
Universitat Oberta de Catalunya

M. Ascensién Moro
Ayuntamiento de Sant Feliu de Llobregat

1. Las oportunidades dela administracion digital y los riesgos provocados por la brecha
digital

La transformacion digital del sector publico es una nueva oportunidad para avanzar hacia una
administracién publica mas abierta, inclusiva, eficiente, resiliente, sostenible y ced#&r en

las personagCerrillo i Martinez, 2021) a administracion digital puede suponer un ahorro de
tiempo en la relacion entre la Administracion publica y la ciudadania, una simplificacion de la
tramitacion de los procedimientos administrativos o una deccion de los datos o
documentos que deben aportar las personas interesadas en un procedimiento
administrativo. De este modo, el uso intensivo de los medios electrénicos puede facilitar la
relacion entre la Administracién publica y la ciudadania, partiathente, para aquellas
personas o colectivos que puedan tener mayores dificultades para trasladarse a las oficinas
publicas o para conectar con el personal al servicio de las Administraciones publicas.

No obstante, igual que ha sucedido en el pasadopeiceso de incorporacién de los medios
electrénicos en la Administracion publica esta teniendo consecuencias no deseadas tanto en
el funcionamiento de las propias administraciones publicas como en sus relaciones con la
ciudadania. Esto tiene consecuenciasn personas que pueden tener especiales dificultades
para disponer o utilizar los medios electronicos.

Y no Unicamente para estos colectivos. El despliegue de la administracién digital que se haido
implementando en las Gltimas décadas ha adolecido, emtras cuestiones, de una excesiva
mimetizacion del modelo tradicional de Administracién publica basada en el uso del papel.
Efectivamente, en lugar de utilizar la tecnologia para transformar los procesos y hacerlos mas
eficientes, agiles, proactivos, mejando asi los servicios publicos y la relacién con la
ciudadania, la realidad es que se ha aplicado la tecnologia a los procesos tal y como se venian
realizando, llegando a experimentar tanto el personal de las Administraciones publicas, como

laciudadan® /] =FLA<9<=K Q =EHJ=K9KJ] MF9 a9MLGE9LARY9,; /

substancialmente esta brecha digital en otras muchas dimensiones, mas alla de la
generacional o de falta de medios.

De hecho, estudios recientes ponen de manifiesto que, auegafectivamente se ha
incrementado el uso de la administracion digital por parte de la ciudadania, un 71% de la
poblacién considera que estos servicios no son de calidad, y el 35% que los servicios digitales
son demasiado complicados. Incluso un 60% preéd¢odavia acceder a la informacion y a los
servicios por canales tradicionales (presencial o telefénico), ya que no consideran los tramites
electrénicos ni sencillos ni intuitivogCosta Climent, 2022)

En efecto, la transformacion digital de la Adminiation publica puede generar una brecha
digital, es decir, una exclusion de determinadas personas y colectivos del uso de los medios
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electronicos en sus relaciones con la Administracion publica. Mas alla, también puede
comportar un alejamiento de los sergios publicos.

Esta brecha digital puede tener distintas causas y, como deciamos, diferentes dimensiones.

Imagen 1: Las dimensiones de la brecha digital
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Fuente: Ayuntamiento de Sant Feliu de Llobregat

La brecha digital puede tener una caugsgondémica. Por ejemplo, el acceso a los servicios
digitales puede exigir utilizar unos determinados dispositivos o0 aplicaciones que no estan a
disposicién de cualquier persona por su coste.

Puede tener una causa tecnoldgica. Por ejemplo, los serviciagitalies pueden no ser
accesibles para personas que tengan una determinada discapacidad sensorial o motora.
Asimismo, la tramitacion de determinados tramites de un procedimiento administrativo
puede comportar una mayor complejidad para (por ejemplo, la fiande un documento con

el certificado electrénico reconocido incorporado en el DNI).

También puede tener una causa educacional. Por ejemplo, los servicios digitales pueden
tener un disefio complejo, dificil de utilizar, que impida su uso por parte de peasocon
pocas competencias digitales o que tengan alguna discapacidad intelectual. Asimismo, con
frecuencia la administracion digital supone el uso de un lenguaje técnico incomprensible para
determinadas personas (por ejemplo, certificados electronicos,des electronicas) o la
utilizacién de aplicaciones poco usables. Asi, se desprende de un estudio en el cual el 83% de
las personas encuestadas declaraban haber dejado algun tramite sin completar ante la
imposibilidad de entenderlo(Prodigioso Volcan, 2020)

Asimismo, la brecha digital puede tener una causa de género. En particular, cuando la
Administracion publica usa Inteligencia Artificial para la automatizacion de algunos procesos
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o la personalizacion de servicios, puede llevar a resultadtistorsionados, sesgados o
incorrectos que no representen la realidad de las personas o las situaciones que han sido
analizadas por los sesgos en los algoritmos o en los datos utilizados en su aprendizaje.

Ante este escenario, a continuacién, exponemiaievemente los instrumentos que preve la
legislacion vigente para poder evitar la brecha digital que se puede derivar de la extension de
la administracion digital, y algunos aspectos estratégicos y organizativos para dar respuesta
a aquellos supuestos qupuedan surgit.

2. Los principios de la administracion digital
Los principios de la administracion digital orientan e inspiran el desarrollo de los servicios
digitales, facilitan la interpretacion de la normativa y colman las lagunas que puedan surgir.

Los principios previstos en la legislacion vigente pueden ser un instrumento idéneo para
eliminar las distintas causas antes expuestas, asi como para poner en funcionamiento
mecanismos adecuados para minimizar sus efectos.

2.1 El principio de igualdad
Cualquier persona debe situarse en una posicion de igualdad en sus relaciones con la
Administracién publica, independientemente de que utilice o no los medios electrénicos.

Para ello, deben promoverse las actuaciones necesarias que faciliten la relatgital de las
personas con discapacidad intelectual o sensorial, para eliminar las dificultades de relacion
digital por razén de género o fomentar la autonomia digital de los colectivos en riesgo de
exclusion digital. En esta direccion, la Carta de DerghDigitales sefala que la
Administracion publica debe promover politicas publicas activas que garanticen el acceso a
los servicios publicos, a los sistemas y los procedimientos a todos los sujetos y la asistencia
en tales procedimientos.

Asimismo, la Aministracion puablica debe impulsar mecanismos que garanticen la igualdad
en el uso de los medios electrénicos, por ejemplo, a través de la creacion o el uso de centros
en los que pueda haber dispositivos electronicos para interactuar con la administraciéon
publica o la oferta de servicios de asistencia y orientacion a la ciudadania en el uso de los
medios electrénicos.

Por ultimo, esta debe ofrecer alternativas presenciales que permitan que cualquier persona
gue no tenga la obligacion de utilizar los mexdi electrénicos pueda relacionarse con ella,
presencialmente o a través de medios electrénicos.

2.2 El principio de simplificacion

Cuanto mas se reduzcan los tiempos y plazos necesarios para la tramitacion de los
procedimientos administrativos, disminuyanals cargas documentales o se supriman o
reduzcan de tramites, mas se reduciran las brechas que produce el uso de los medios
electrénicos.

Para simplificar la relacion de determinados colectivos con la Administracion publica a través
de medios electrénicoda legislacion prevé la creacion de ventanillas Unicas electronicas (por
ejemplo, para la relacién entre los empresarios y la Administracion publica).

243



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

Junto al principio de simplificacion, el principio de proporcionalidad exige que las garantias y
medidas de seguridad sean adecuadas a la naturaleza y circunstancias de los distintos
tramites y actuaciones electrénicos.

2.3 El principio de accesibilidad

El principio de accesibilidad se refiere a las caracteristicas que permiten que los servicios
digitales puedan ser conocidos y utilizados por cualquier persona, independientemente de
sus circunstancias personales, especialmente, personas con discapacidad o personas
mayores.

El principio de accesibilidad se concreta en la obligacion de utilizar principité&cyicas en el
disefio, gestién, mantenimiento y actualizacién de los servicios digitales. También en que la
Administracion publica ofrezca mecanismos de comunicacion que permitan a cualquier
persona presentar sugerencias y quejas o informar sobre cualgineumplimiento de los
requisitos de accesibilidad. Asimismo, en que la Administracion publica difunda una
declaracién de accesibilidad detallada, exhaustiva y clara sobre la conformidad con dichos
principios. Finalmente, el principio de accesibilidad taridn exige que la Administracion
publica realice revisiones periédicas del cumplimiento de los requisitos de accesibilidad.

2.4 El principio de neutralidad

El principio de neutralidad garantiza que las personas usuarias de los servicios digitales
puedanoptar por distintas tecnologias, dispositivos o aplicaciones en sus relaciones con la
Administracion publica, evitando que ello pueda condicionar negativamente el alcance de sus
relaciones a través de medios electronicos.

Para ello, la Administracion pdiza debe utilizar estandares abiertos, asi como, en su caso y
de forma complementaria, estandares que sean de uso generalizado. Para ello, los medios
deben estar disponibles de forma general y ser compatibles con los dispositivos y aplicaciones
de uso geeral.

2.5 El principio de facilidad de uso

La usabilidad persigue que los servicios digitales se disefien de manera que permitan a las
personas usuarias relacionarse facilmente y de manera satisfactoria con la Administracion
publica sin que tengan la necesad de disponer de conocimientos especializados para ello.

Algunas normas ya contemplan que el disefio de los servicios digitales tenga en cuenta el uso
de un lenguaje sencillo y comprensible para todas las personas o que tanto en su disefio como
en suevaluacion se cuente con el analisis de la experiencia de las personas.

2.6El principio de personalizacién y proactividad

El principio de personalizacion persigue que el disefio e implementacion de los servicios
digitales se adapte a lasaracteristicas, necesidades, circunstancias, preferencias o intereses
de una persona o grupo de personas a partir del analisis de los datos que sobre ellas
dispongan las Administraciones publicas. La personalizacién permite suprimir barreras que
pueda gererar la prestacion de servicios digitales al adaptarse a las circunstancias personales
de cada interesado.
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La proactividad es un nivel de personalizacion que consiste en prestar a la persona interesada
un servicio sin que este haya sido solicitado polaahi exista ninguna interaccién previa (por
ejemplo, formularios pre cumplimentados). La proactividad también puede contribuir a
reducir la brecha digital al anticipar la actuacion administrativa respecto a su solicitud por
parte de la posible persona ieresada.

3. Los derechos y obligaciones de la ciudadania en la administracion digital

3.1.Derecho a utilizar los medios electronicos

Las personas tienen derecho a relacionarse electrénicamente con las Administraciones
publicas. El reconocimiento de estgerecho conlleva el de otros derechos accesorios, como

el derecho a elegir en todo momento si se comunican con las Administraciones Publicas para
el ejercicio de sus derechos y obligaciones a través de medios electrénicos o no y, por tanto,
el derecho a mdificar la eleccion en cualquier momento.

Este derecho tiene una repercusion evidente en la propia configuracion del servicio de
atencion a la ciudadania que, necesariamente, debe evolucionar a un nuevo modelo integral
y multicanal, que mejore la expegicia de la ciudadania, entidades y empresas, caracterizado
por la agilidad, la proactividad, la proximidad y la capacidad de adaptacion a las necesidades
presentes y futuras. Por ello, las propias oficinas de atencién ciudadana deberian evolucionar
también en sus perfiles y las personas que trabajan en ellas ampliar su marco de
competencias para, en primera linea, resolver, facilitar, acompafar y escuchar activamente a
la ciudadania que, mediante cualquier canal habilitado, quiera relacionarse de alguna
manera con la Administracién publica. Como se ha comentado anteriormente, la denominada
brecha digital va mas alla de las dificultades derivadas de las capacidades o disponibilidad de
medios, o de colectivos mas o menos vulnerables, hablamos de brecha atieiie también

en relacion con la accesibilidad, la comprension y la confianza.

En este sentido, la tecnologia puede ser una gran aliada para desplegar estos modelos de
atencion 360° que deben contemplar la omnicanalidad y la diversidad de publico obgeti
Algunas de estas herramientas pueden ser:

1 Aplicaciones para poder ser atendido en un idioma diferente que incluya traduccion
simultdnea en el idioma que se escoja.

1 La video atencién como nuevo canal de relacion, que puede ampliarse con servicios
especificos para personas con dificultades auditivas, incluyendo videollamadas a
través de un intérprete de lenguaje de signos.

1 Robots conversacionales (chatbots) que incorporen Inteligencia Artificial para
facilitar la relacion con la ciudadania medianta voz.

3.2.Derecho de asistencia en el uso de medios electrénicos

Las personas también tienen derecho a ser asistidos en el uso de medios electrénicos en sus
relaciones con las Administraciones Publicas. Este derecho se concreta especialmente en
relacion con la identificacion y firma electronica, la presentacion de solicitudes a través del
registro electronico general o la obtencidon de copias auténticas a través de funcionario
publico habilitado. No obstante, nada excluye que pueda extenderse al deslar de todos

los trdmites que conforman un procedimiento administrativo.
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Asimismo, el derecho de asistencia también exige que las Administraciones Publicas pongan
a disposicion de las personas interesadas los canales de acceso que sean necesamosasi

los sistemas y aplicaciones que en cada caso se determinen para poder tramitar los
procedimientos o acceder a los servicios. En esta direccion, deben prestar la asistencia
necesaria para facilitar el acceso de las personas interesadas a los sendaiiiales por
alguno o algunos de los siguientes canales: presencial, portales de internet y sedes
electrénicas, redes sociales, telefénico, correo electrénico o cualquier otro canal que pueda
establecerse (por ejemplo, la video atencion).

No obstante,el derecho de asistencia en el uso de medios electronicos no puede comportar
la exigencia de la obtencion de cita previa. Asi lo han advertido distintos defensores del pueblo
al considerar que esta medida no tiene amparo legal y que puede no ser propaatidtor

ello, se han empezado a suprimir la obligatoriedad de este tramite que Unicamente puede ser
establecida para mejorar la atencion ciudadana y que ha de poder obtenerse por varios
canales (por ejemplo, Acuerdo GOV/146/2023, de 11 de julio).

3.3.0Higacion utilizar medios electrénicos

Determinados sujetos estan obligados a relacionarse con la Administraciéon publica a través
de medios electrénicos para la realizacion de cualquier tramite de un procedimiento
administrativo (entre otros, personas judicas, quienes ejerzan una actividad profesional
para la que se requiera colegiacion obligatoria o los empleados y empleadas de las
Administraciones publicas).

Mas alla de lo previsto en la legislacién, existe la posibilidad de que cada Administracion
publica pueda extender reglamentariamente esta obligacion para determinados
procedimientos o tramites a otros colectivos de personas fisicas que por razéon de su
capacidad econdémica, técnica, dedicacion profesional u otros motivos quede acreditado que
tienen acceso y disponibilidad de los medios electronicos necesarios (por ejemplo,
empresarios individuales o auténomos, participantes en procesos selectivos o0 personas
interesadas en procedimientos de concesién de subvenciones). En relacion con ello, resulta
de interés advertir que los tribunales estan concluyendo que siendo esta ampliacion una
excepcion al reconocimiento del derecho de las personas a comunicarse con la
administracién por medios electrénicos debe estar adecuadamente motivada (por ejemplo,
la senencia del Tribunal Supremo 635/2021, de 6 de mayo [ECLI:ES:TS:2021:1587] o la mas
reciente 3295/2023, de 11 de julio [ECLI:ES:TS:2023:3295]).

A pesar de que la normativa presume que todos los sujetos obligados a utilizar los medios
electronicos disponendel conocimiento o los recursos necesarios para poder ello, esto no
siempre es asi (por ejemplo, las personas que gestionan una asociacion de apoyo a personas
jubiladas)

4. El acceso electrénico a los servicios digitales

Las personas tienen a sdisposicion diferentes canales de acceso a las Administraciones
publicas por medios electrénicos a través de los que ejercer sus derechos 24 horas al dia, 365
dias al afio desde cualquier lugar.
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Cada administracion publica debe determinar qué canal o clsapondréa a disposicion de la
ciudadania. En cualquier caso, debe disponer de una sede electrénica y de un punto de acceso
electronico.

El punto de acceso electrénico general es el espacio electronico a travésuddlas personas
pueden ejercer su derecho a comunicarse con las Administraciones publicas locales a través
de medios electrénicos y, en particular, acceder a los servicios, tramites e informacién de la
administracién publica. En su disefio deben tenerse erenta los contenidos, formatos y
funcionalidades que permitan garantizar la accesibilidad.

La sede electrdnica es la direccion electronica disponible para la ciudadania a través de las
redes de telecomunicaciones, mediante la cual las Administraciones lpas difunden
informacién y prestan servicios y permite a la ciudadania realizar todas las actuaciones y
tramites referidos a procedimientos o0 a servicios que requieran su identificacion o la de la
administracién publica. La sede electrénica debe sujetarentre otros, a los principios de
disponibilidad, accesibilidad, usabilidad y neutralidad, debiendo tener en cuenta los
estandares abiertos y, en su caso, los que sean de uso generalizado por la ciudadania.

Ademas de estos canales, la legislacion vigeprevé otros espacios mas especificos como el
portal de transparencia o el perfil de contratante.

5. Reflexiones finales

Recientemente, la Fundacién Civio publicaba un estudio sobre como la burocracia digital
obligatoria se esta convirtiendo en una bam& para que determinadas personas,
especialmente aquellas mas desfavorecidas, puedan contactar con la Administracion publica
(por ejemplo, en relacién con la solicitud de la ayuda a personas fisicas de bajo nivel de
ingresos y patrimonio que podia presentse exclusivamente a través de la sede electronica
de la Agencia Estatal de Administracion Tributaria que aprobé el Real Dedegtd1/2022, de

25 dejunio) (Belmonte, 2023). Todo ello es una muestra del escudo defensivo al que se ha
referido Alejandra Bto (2023) al analizar el impacto de las tecnologias y la digitalizacion en la
Administracion publica.

Este escudo defensivo puede tener manifestaciones diversas, pero puede tener un impacto
mas acentuado en determinadas personas o colectivos. En efelo,largo de estas paginas,
hemos podido constatar brevemente como la practica de las Administraciones publicas
puede llevar a esa conclusion. De todos modos, también hemos podido observar cémo la
legislacion prevé instrumentos suficientes para evitarlodarle respuesta, bien en forma de
principios que deben guiar el disefio y funcionamiento de la administracién digital, bien a
través del reconocimiento de distintos derechos de las personas.

Pero también es verdad que, mas alla de lo que dispone la lagién, las Administraciones
publicas deben dar un salto exponencial en su forma de actuacion y su estrategia de
despliegue de la administracion digital para que, efectivamente, se pueda generar valor
publico a partir de una gestion inteligente de los daty prestar servicios publicos de calidad.
Todo ello en el marco de los principios que se han expuesto y de los derechos de la ciudadania
y de las personas interesadas que reconoce la legislacion vigente.
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De hecho, ya hay ejemplos de instituciones queedrante tramites electronicos proactivos

pre cumplimentados, muestran toda aquella informacién que ya se dispone de las personas
interesadas, para que la tramitacion se realice en un solo acto o bien, si es necesario, se pueda
modificar esta informacion. @ambién de experiencias de carpetas ciudadanas, es decir, de
espacios restringidos donde la ciudadania puede acceder a sus datos, a la informacion de que
dispone la administracion, los trdmites que se han realizado y el estado de tramitacion de sus
asuntos, las notificaciones, etc. Incluso ya existen proyectos para la federacion de estas
carpetas o la creacion de portales unificados para que la ciudadania pueda acceder a toda la
informacion disponible, independientemente del nivel de administracion en quesseuentre
(estatal, autonémica o local).

Todo ello, constituye una manifestacién del derecho a no aportar documentos que ya se
encuentren en poder de la Administracién actuante y de los principios de cooperacién e
interoperabilidad que también deben gar el desarrollo de la administracion digital. Al
mismo tiempo, puede contribuir a reducir la brecha digital.

Por ultimo, es necesario ahondar en la idea de que para minimizar esta brecha digital se
requiere, ademas, adoptar nuevas formas de gobernamgee cuenten con la participacion
activa de todos los actores implicados en el disefio, mejora y reformulaciéon de los servicios
digitales. Un nuevo modelo basado en la escucha activa de las necesidades, expectativas,
satisfaccion y comportamiento de la ciudiania, acompaniandola en este proceso de
adquisicion de nuevas habilidades y competencias digitales para superar las distintas
brechas. Para ello resulta conveniente establecer dinamicas de mejora de procesos en los que
la ciudadania pueda testear los seois digitales antes de su puesta en funcionamiento o
bien mejorar los existentes, y donde poder verificar aspectos clave para superar la brecha
digital como, entre otros, la accesibilidad, la usabilidad, el lenguaje facil.
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Mayores y otros excluidos de la Administracion digital.

Algunas reflexiones a partir de la Encuesta sobre brecha digital y administracion
electronica. Fundacién Ferrer i Guardia 2023

Adela Mesa del Olmo
Universidad del Pais Vasco / Euskal Herrikaibertsitatea (UPV/EHU)

Perfiles de ciudadanas y ciudadanos digitales

La ciudadania del siglo XXI se mueve en el entorno digital; sin embargo, no todos los
individuos son capaces de moverse en ese medio, 0 al menos de forma facil y comoda. Esta
circunstancia esta generando una divisoria entre quienes estan conectados y quienes no lo
estan; no obstante, no se da una division dicotdmica, sino que se trata deamtinuumen el

cual nos encontramos con situaciones diversas. ¢ Cual es la situacion readgaia en esta
cuestion?

Para tener una idea clara del alcance del problema de la brecha digital (BD) en Espafa
debemos tener presentes los diferentes tipos de brechas digitales. Con el objetivo de
contribuir a esclarecer esta cuestion, la Fundacion keri Guardia ha llevado a cabo dos
iniciativas a través de la realizacion de dos encuestas de alcance estatal, consecutivas en el
tiempo, y que han tratado de abordar dos extremos relevantes en este tema. La encuesta
realizada en 2022 se focaliz6 a detactel nivel de capacitaciones digitales de la poblacién
espafiola, pivotando sobre los tres tipos de brechas que considera la literatura especializada
como son: la Brecha digital de acceso, la brecha digital de uso y la brecha digital de
aprovechamiento.

En el primer caso, nos estamos refiriendo a las posibilidades y habilidades de las personas de
acceder a un dispositivo electrénico y al acceso a Internet (BD de acceso); en el segundo caso,
a la intensidad y el uso que se da al acceso a Internet (BD s y, en tercer lugar, la
dimension de aprovechamiento, que muestra la capacidad para quienes usan Internet de
sacar provecho de su uso, poder influir y ganar presencia en el espacio publico.

Si tenemos en cuenta los resultados de la encuesta de 2088d&cio Ferrer i Gudlia, 2022)

y nos fijamos en los hallazgos relativos a la BD de aprovechamiento, se detecta que las
variables de mayor valor predictivo respecto a la existencia o no de brecha son: la edad, el
nivel de estudios, y el tipo de actividacdtivo/no activo). Por tanto, el perfil de individuos
altamente digitalizados seria el de aquellos entre 18 y 45 afilos con mayor nivel de estudios y
en una situacioén laboral activa. Ello supone dibujar en estos términos la ciudadania digital del
siglo XXl yen el reverso, excluir a gran parte de la ciudadania.

En el abordaje a la cuestion, en la encuesta de 2023 promovida por la misma fundacion, se
mantiene el esquema de acceso, uso y aprovechamiento como referencias distintivas de
brechay se relacionacon la Administracion y el empleo de esta de canales digitales. El primer
resultado general de cluster arroja pocas novedades, aunque refuerza y matiza tendencias.
En general, podemos hablar de tres grupos que van desde una inclusién digital baja, otra
intermedia y otra de un perfil de inclusion digital alta, asociagmasu veza distintos grupos

249



La Brecha Digital y la Administracién Digital en EspaRafiocimiento clawe sobre las competencias digitales de
la poblacion para la promocién de la inclusion digital en relacién con la administracién digital 2023

de edad (65 y més afios, 45 a 64 afios y entre 18 y 44 afios, respectivamente). Esta clasificacion
coincide, asimismo, con un nivel de estudios en orden creciergg(® los grupos de edad; y

con la autopercepcion de competencias digitales y la autoconfianza digital. Asi, en este
sentido, no tenemos muchas novedades en la encuesta de 2023. Sin embargo, al introducir el
ambito de la administracion publica encontramos atices interesantes.

Relacion de la ciudadania con la Administracién digital

La encuesta muestra que la ciudadania nos relacionamos con la administracion
principalmente por motivos de salud (tramites relacionados con la misma) o por cuestiones
tributarias. Curiosamente, aqui se contemplaban todos los canales posibles y no son los
mayores de 65 afios los que mas se relacionan con la administracion por gestiones que tienen
que ver con la salud, sino los individuos de-80 afios (el 87%) y después de eskas de 45

64 afos (el 80,5%); mientras que bajan a un 73,3% los mayores de 65 afios que realizan ese
tramite. Esto contrasta con la pregunta acerca del acceso de forma digital a servicios y
prestaciones que ofrece la Administracion publica. En este caamome un 19% de las
personas mayores de 65 afios dicen acceder a través de ese canal, un 39,7% manifiesta no
realizar el tramite de forma telematica. Indagando por qué no acceden a ese tipo de servicios
de forma digital, el 39,4% indica no presentar compatgas suficientes para ello. En el caso

de los tramites relacionados con las obligaciones con la Administracién (declaracion de la
renta, empadronamiento, pago de multa o impuestos) se aprecia mayor dificultad técnica y
el 45,1% de este grupo etario margfita no presentar competencias suficientes para
realizarlas. En este grupo de tramites (obligaciones con las AAPP) curiosamente todos los
grupos de edad manifiestan necesitar ayuda, principalmente los de 30 a 44 afos (el 78%) asi
como los de 454 afios (6%) y los jovenes de 18 a 29 afos (el 54%) y precisamente aqui son
los mayores los que en menor medida manifiestan necesitar ayuda. Esto nos permite formular
la hipotesis de que en el caso de los tramites mas complejos con las administraciones publicas
se ch una relacion inversa entre la edad y la facilidad o dificultad en acceder a los mismos.

Dicho de otro modo, los grupos de edad mas jovenes pueden encontrarse con ciertas barreras
para relacionarse con la Administracion, en concreto en los tramites tjaeen que ver con
cumplir con las obligaciones con la Administracion. Llama asimismo la atencion que, a su vez,
sean los intervalos de menor edad los que afirmen necesitar ayuda para participar y decidir
en el espacio institucional (procesos participatigpaudiencias publicas, etc.); el 30,5% de los
jovenes de 18 a 29 afios y el 35,4% de los de 30 a 44 afios asi lo indican. Y no solamente la
necesidad de ayuda, sino que cuando participan prefieren hacerlo de forma presencial y no
por internet (el 35,4% deok de 1829 afios, y el 38,3% de los de-80 afos), en cifras muy
cercanas a los grupos etarios de 68 afios y de mas de 65 afos (49% y 46,1%,
respectivamente). Logicamente, cuando el tramite consiste en informarse, el grupo etario que
mayoritariamente afrma recurrir a internet es el de 3®4 afios, le siguen los jovenes de-28

afos, después los de 454 afios y, por Ultimo, los de mas de 65 afios. En el caso de estos
altimos, lo preocupante es que un alto porcentaje manifiesta no realizar el tramite,ualc
significa que se quedan al margen y muy escasamente (un 7,7%) piden ayuda. Nuevamente,
son datos preocupantes de un grupo de personas (numeroso) que se queda al margen de la
actividad y realidad institucional.

En el andlisis del aprovechamiento da Administracion digital, esto es, el rendimiento que
obtienen las personas usuarias, nos encontramos con algunos hallazgos resefables. Una de
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las cuestiones que mas preocupa en la implementacién de la administracion electrénica es la

percepcion de las vetajas de las mismas. A este respecto, cabe decirgue 9 ; GE@xX A< 9 < A

uno de los factores mas valorados por todos los grupos de edad, aunque en el grupo de los 65
y mas afos se dividen al 50% a este respecto. El ahorro de tiempo también se valora
positivamente en todos los grupos de edad, pero en el caso de los mayores de 65 afios baja al
41,1% (el resto de los grupos de edad rondan el 67,6% valorando positivamente el ahorro de
tiempo). Uno de los datos a destacar es la percepcién de escasa eficienciasemmites
onlinepor el grupo de edad de 65 y mas afios (el 77,5% no los considera eficientes y superando
los porcentajes de no eficiencia a los de eficiencia en el resto de los grupos de edad). Esto
parece indicar quda eficiencia no es el motivo que masnpulsa a utilizar la administracion
electrénica; dicho de otro modo, existe ciertaesconfianza hacia la eficacia de la
Administracion electrénica y que aumenta con la edad.

Por lo que respecta a los inconvenientes en la realizacion de los tramitesimidtrativos en
formato digital, hay una gran coincidencia, en todos los tramos de edad, en identificar a la
d; GEHD=BA<9 <A cenmouny@ikobdtatukolaorek asiara el 75,3% d8A&fios,

para el 69,9% de 304 afos, para el 67,2% de 48 &ios y para el 71% de 65 y mas afos).
Noétese que en este caso perciben en mayor porcentaje dicha complejidad entr2918&8fos

que entre 65 y mas afos. En este caso, por tanto, el factor determinante de la brecha no esta
en la edad ni en las capacitacioneggitales de los individuos (mayores en el intervalo joven)
sino en la propia percepcion de los tramites administrativos como complejos, siendo aqui el
aspecto de la digitalizacion un elemento méas. De los problemas sefialados no hay ninguno
gue destaque (nodisponer de los dispositivos digitales necesarios, no disponer de
conocimientos suficientes, fallos en las plataformas o desconfianza respecto a la seguridad y
la privacidad); incluso, llama la atencién que los mayores de 65 afios sean los que en menor
medida (un 17,5%) refieren un apoyo insuficiente cuando van a hacer un tramite de forma
digital. Este panorama podria interpretarse a modo de ungrta indiferencia ante los
problemas a la hora de realizar un tramite (¢ apatia?). Destaca Unicamente el recu®
llamar por teléfono a la Administracion publica correspondiente como el mas utilizado y cuyo
porcentaje de uso disminuye segun avanzamos en los grupos de edad mas avanzados (el
40,4% de los jévenes de I® afios, el 45,2% de los de-89 afios, el 36% des de 4564 afios

y el 19,6% de los de mas de 65 afios). Por otro lado, practicamente nadie manifiesta acudir a
un servicio publico de apoyo ni tampoco acude a gestorias privadas.

Curiosamente, las propuestas de mejora a la hora de realizar tramites y gestiones digitales no
concitan excesivo interés en los distintos grupos de edad; sin embargo, una de las propuestas
que mayor porcentaje de adhesiones retne en los diferentes grupesedad es etjue la
Administraciéon no nos reclame datos que ya hemos proporcionado en otras ocasioney,
curiosamente, a quienes menos molesta esta circunstancia es a los mayores de 65 afios. En
general, dados los porcentajes poco significativos respect@sta cuestion, plateamos la
@AHOL=KAK <= | M= D9K H=JKGF9K <= EkKK <= b¥f
por lostramites administrativos , independientemente del canal utilizado y mostrando un
cierto sentimiento de algo ajeno.

En cuanto asi ha mejorado la atencidon a la ciudadania desde que los tramites se realizan de

forma telemética, hay una profunda divisién generacional. En los dos grupos mas jovenes
predominan los que estan de acuerdo y totalmente de acuerdo (el 51,2% de los-@8 Hos,
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y el 55,7% de los de 3 afos), en los 464 afios hay casi un empate técnico entre los
favorables a la digitalizacion (43,3%) y los criticos (41,6%) mientras que en el caso de los
mayores de 65 afios la valoracién de la administracion es negativalf@%rente al 33,8% de

los favorables). En resumen, a mayor edad peor valoracion de los tramites telematicos con la
Administracion.

Finalmente, y este es un dato muy preocupante, a pesar de una cierta valoracién positiva de
la administracion electrénica(depende de la edad) hay un amplio porcentaje en todos los
grupos de edad queconsideran que desde que los tramites se realizan de forma
telematica se han vulnerado derechos de la ciudadaniael 50,4% de los de 189 afios, el
63,9% de los de 384 afios, €68,9% de los de 464 afios y el 57,8% de los de 65 y mas afios).
Esta valoracion muestra una elevada deslegitimacion de la administracion electrénica,
principalmente entre los 30 y los 64 afios. Quizas eso explique la elevada valoracién de la
atencion presecial (el 83,1% de los 139 afios, el 86,8% de 3B} afios, el 87,6% de 4Bl

afos y el 81,6% en los mayores de 65 afios). Como ocurria en el caso anterior, el amplio apoyo
a la atencion presencial se concentra entre l0s-@® afios, los tramos de edad de nay
actividad laboral. No obstante, esto coincide, asimismo, con una aceptable valoracion de
seguridad en haber realizado correctamente el tramite (60,5%, 71,9%, 57,9%y 40,8%, segun
los intervalos de edad sefalados), siendo los ded3Dafios lo que se sieah mas seguros a

este respecto, aunque manteniendo un volumen considerable de criticos (23,7%, 19%, 27% y
21,4%), comportamiento que se repite con relativa frecuencia en las respuestas de los
encuestados.

En resumen, los resultados globales vienen a fiomar las tendencias mas conocidas: son la
edad, el nivel de estudios y el tipo de actividad los factores de brecha mas significativos. No
obstante, en lo que atafie a la relacién con la administracién hay algunas percepciones
destacables. En el aspecto pitivo se destaca la comodidad de las herramientas digitales y la
seguridad de haber realizado correctamente los tramites; sin embargo, existen factores
negativos de peso como son la percepcion de complejidad y la consideracién de que la
administracion electronica vulnera, de algiin modo, derechos de la ciudadania. Esto Gltimo es
sumamente grave (Ararteko, 2021) y las administraciones publicas deberdn emplearse a
>GF<G H9J9 ; GJI=?2AJDGyH <A; AGF9DE=FL=1 HD9F=9
administrativos, mostrando una ciudadania poco implicada con las gestiones
administrativas, principalmente las personas mayores.
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Del Gobierno abierto a la Administracion cerrada. Derechos fundamentales
y Administracién digital

Antonio Troncoso Reigada
Catedratico de Derecho Constitucional. Miembro del &atel Gobierno abierto en
representacion del profesorado de las universidades espafiolas

En los ultimos afios, el Gobierno de Espafia ha impulsado distintos Planes de Gobierno
Abierto, con la finalidad de facilitar la participacion ciudadana en la tomadkxisiones. La
transparencia administrativa y el acceso a la informacién publica permiten también el control

y la rendicion de cuentas y todo ello mejora la satisfaccion de los ciudadanos en el
cumplimiento de las obligaciones que le vienen impuestas pas lhormas, favoreciendo al
mismo tiempo la legitimacién del Gobierno. De esta forma, el gobierno abierto es el ltimo
escalon en el proceso permanente de reforma de la Administracién Puablica. Asi, durante el |
Plan de Gobierno Abierto 2012014, hay que d&tacar la aprobacion de la Ley 19/2013, de 9
de diciembre, de Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno, que fue la
primera Ley que establecié una obligacion general de publicidad activa y garantizé el derecho
de acceso a la informacidpublica como derecho ciudadano. Ademas, durante este periodo,
se integraron las diferentes iniciativas de transparencia administrativa que se estaban
llevando a cabo hasta ese momento para centralizarlas y dotarlas de mayor coherencia.
Durante el Il Plande Gobierno Abierto 20%2016, el Gobierno de Espafia apostd
decididamente por la publicidad activa, destacandose la implementacion del Portal de
Transparencia. Asi, ocho de los diez compromisos que asumié el Il Plan de Gobierno Abierto
se correspondian da apertura de datos en posesion de los diferentes departamentos
ministeriales. Durante el Il Plan de Gobierno Abierto 22019, el Gobierno se centré en la
colaboracion y la participacion. Para promocionar la colaboracion se cre6 el Foro sobre
Gobierno Abierto, que posibilita a la sociedad civil, junto con los diferentes niveles de la
Administracion Publica, debatir sobre el desarrollo del 1ll Plan, promover y canalizar
propuestas de Gobierno Abierto e intercambiar buenas practic#glemas, se ofrecio &
ciudadania un espacio participativo en la web sobre Gobierno Abierto.

En la actualidad esta vigente el IV Plan de Gobierno Abierto 2023, donde posiblemente

se ha avanzado mas en los aspectos politoldgié&es gobierno abierto como politica publica

como las plataformas de participacion, los laboratorios de innovaciéas Icampafias de
sensibilizacion sobre la participacion publica, el Observatorio sobre buenas practicas del
Gobierno Abierto o el sistema de acreditacion de la transparencia. Sin embargo, hay menos
avances en los aspectos normativos que suponen el establéeino de obligaciones juridicas

y el reconocimiento de derechos que puedan ser exigidos por los ciudadanos, a pesar de que
existian en el IV Plan unos compromisos en este &mbito. Asi, no se ha aprobado el Reglamento
de desarrollo de la Ley 19/2013, de 9dieiembre, que aclare algunas cuestiones relativas a

la publicidad activa y al ejercicio del derecho de acceso, ni tampoco se ha avanzado en la
reforma de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre. Si bien se constituy6 un grupo de trabajo a estos
efectos, el Golerno no ha ejercido la iniciativa legislativa en este ambito, aprobando un
proyecto de ley que solventara algunas cuestiones que finalmente han tenido que ser
resueltas por los tribunales. Tampoco se ha avanzado en la aprobacion de una Ley de secretos
oficiales, siguiendo vigente la Ley 9/1968, de 5 de abril. En todo caso, si se pueden constatar
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ratificacion del Convenio del Consejo de Europa sobre el acceso a los denton publicos,

@=; @G =F 2JGEKu =D pX <= BMFAG <= TPRPxA | M= -=
a0=>GJEY9 <=D E9J; G J=?MD9LGJAG <= D9 LJ9FKH9J=F
se aprobo la Ley 2/2023, de 20 de febrero, reguladoraadprbteccion de las personas que

informen sobre infracciones normativas y de lucha contra la corrupcién, que prevé una

Autoridad Independiente de Proteccion del Informante, transponienddaunque no

totalmente- lo previsto en la Directiva 2019/1937 del Rarlento Europeo y del Consejo, de 23

de octubre de 2019.

Es fundamental que en los futuros Planes de Gobierno abierto se alcance un equilibrio entre
los aspectos normativos y los puramente politolégicos, superando los planteamientos
centrados Unicamenteen la dimension politoldgica. Existe una retérica populista sobre la
existencia de una Administracién abierta, que es comun a todos los gobiernos, sean del signo
politico que sean. Sin embargo, como sefalé en la Ultima reunién del Pleno del Foro del
Gobiemo Abierto, Logrofio, 24 de marzo de 2023, desde la pandemia de la CI9VIBs
Administraciones Publicas implantaron medidas organizativas que han hecho en la practica
que el gobierno esté cerrado, al establecer impedimentos a la atencion presencial camo
cita previa y forzar como Unica via de relacién la digital, sin que esto tenga en todos los casos
un apoyo normativo claro. Obviamente, no estamos criticando la Administracion digital que
es el futuro, sino la implantaciéon que se ha hecho de la misméosniltimos afios.

# D =KL M< A&Brdtia Digital y Bdninidtracion Digital en Esgafihn <=K9JJ GDD9<G F
Fundacioén Ferrer y Guardia en el afio 2023 (con el apoyo del Ministerio de Derechos Sociales y

Agenda 2030), en el que he tenidooportunidad de participar como miembro del Comité de

Expertos, contiene una encuesta sobre la Administracion Digital y las desigualdades-socio

digitales, donde se aborda el acceso y uso de la Administracion digital, cuyos resultados

confirman la posicién ge mantuve en el citado Pleno del Foro del Gobierno Abierto.

Como sefala la encuesta, el acceso a la Administracion digital es muy reducido entre las
personas mayores (especialmente a partir de los 75 afios, pero también antes), las personas
sin estudioso con estudios primarios y las personas con menores ingresos. No se observa una
importante brecha de género, si bien los hombres tienen un mayor acceso a la Administracion
digital, especialmente en lo relativo a la movilidad o al ambito tributario, ques lmujeres.
Logicamente, cuanto mayor son los estudios, mayor acceso se produce a la Administraciéon
digital, teniendo un menor acceso las personas jubiladas, paradas o con trabajo doméstico no
remunerado. Posiblemente, esta situacién es extensible a losramjeros, especialmente
aguellos en situacién irregular, aunque este sector de la poblaciéon no fue incluido en la
encuesta. Esto significa que estamos dejando atras a las personas mas débiles, las que mas lo
necesitan, que sufren un dificil acceso a la Adistracion Publica.

Esta situacion no afecta tanto a las personas con un perfil de inclusién digital mayor, como
son las personas mas jévenes, especialmente el grupo de edad de 30 a 44 afos, que son los
que realizan mas tramites en la Administraciongital. Asi, en el &mbito de la formacién y el
empleo, el grupo de jovenes de 18 a 30 afios es el que realiza mas tramites digitales, algo que
contrasta con las dificultades que tienen las personas con mas edad, como los parados
mayores de larga duracioén. LAdministracion digital esta principalmente pensada para las
personas mas jévenes con mayor nivel de estudios que son las realizan mas tramites
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administrativos digitales, dejando de lado a las personas mayores, con menos estudios y con
menor nivel de renta

Son muy distintos los trAmites que pueden realizarse a través de la Administracion digital,
teniendo una especial importancia aquellos necesarios para hacer efectivos derechos o para
acceder a servicios y prestaciones (gestionar pensiones, prestagoper maternidad,
matricular a un hijo en una escuela infantil, obtener becas, solicitar una ayuda economica,
inscribirse en el paro, obtener un certificado de nacimiento), asi como los tramites
relacionados con obligaciones juridicas cuyo incumplimienti@a aparejada una sancion.
Otros tramites son los relacionados con las solicitudes de informacion o con la participacion
social que, si bien no afecta tan directamente a la persona, sobrerrepresenta a los colectivos
mas dinamicos en detrimento de los mastaticos (los mayores y los que tienen un menor
nivel de estudios). Si bien el estudio no es concluyente en el @mbito de la salud (porque en el
altimo afo los tramites electrénicos han sido realizados por mas de un 75%, seguidos de los
tramites tributarios), es importante supervisar que la implantacion de una Administracién
digital no esté perjudicando el acceso a la Administracion sanitaria, aunque sea a un pequefio
porcentaje de poblacién. En general parece que las personas con perfil de inclusion digital
alta realizan diferentes tipos de tramites mientras que las personas con perfil de inclusion baja
solo realizan los tramites de salud, afiadiéndose las personas con perfil de inclusion digital
media los tramites tributarios.

Muchas personas requieren dgpayo para acceder a la Administracion digital y piden que le
ayuden o que le hagan el tramite. A estos efectos, es imprescindible que la Administracién
Publica ayude a los ciudadanos de manera efectiva a hacer estos tramites, para evitar que
tengan que acdir a su entorno familiar o social o a un servicio privaélma gestoria, lo que
incrementa la desigualdad de las personas solas 0 con menos recursos econémicos. La
solicitud de apoyo no solo esta justificada en la falta de competencias digitales27%, sino
también en la complejidad de algunos tramite§0,6%, que pueden parecer sencillos para el
empleado publico, pero no para el ciudadano. Asi, si bien es importante el porcentaje de
poblacién que ha hecho algin tramite sin necesitar apoyo nunca (33,2 casi nunca (21,7%),

sin embargo, el 9,4% siempre requiere ese apoyo, el 10.9% casi siempre y el 24,1% algunas
veces, lo que alcanza el importante porcentaje de un 44,4% de la poblacion que demanda de
alguna manera un importante apoyo para realizar trites en la Administracion digital. Si a
esto sumamos el 21,7 % que requiere puntualmente un apoyo, no dar al ciudadano ese apoyo
significa lisa y llanamente que la mayoria de la poblacion no acceda a la Administracion
Publica. Es cierto que un 23% busdaapoyo para acceder a la Administracién digital porque

es mas comodo, algo que pudiera parecer criticable a primera vista si no fuera porque uno de
los argumentos para extender la Administracién digital es la supuesta comodidad para el
ciudadano. El apoymo sélo lo requieren las personas con perfil de inclusién digital baja
59,1% sino también las personas con perfil de inclusion digital medion 45% demandan
apoyo siempre, casi siempre 0 algunas veces; incluso las personas con perfil de inclusiéon
digital alta en un 33% requieren apoyo de las Administraciones Publicas en situaciones
especificas.

La Administracion Publica es percibida ahora por los ciudadanos como una Administracion
cerrada, o, al menos, menos abierta que en el pasado. Un Gobiebiert@a no es solo aquel
que garantiza el derecho de acceso a la informacién pubboaa facultad que no ejercen en
muchas ocasiones los ciudadanos sino principalmente lamtch dogs, sino aquel que
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permite a los ciudadanos acceder a la Administracion Rd#, abriendo la puerta de las
oficinas administrativas con facilidad, especialmente a las personas que se encuentran en
situacion de debilidad. Con anterioridad a la pandemia de@®VIBLO, era posible acudir
presencialmente y sin cita previa a la Tesoia de la Seguridad Social para hacer un contrato
laboral con una bonificacién de familia humerosa general, solicitar presencialmente una
convalidacion de los estudios de secundaria en el extranjero en una delegacién del gobierno,
pedir un certificado denacimiento ante el Ministerio de Justicia o inscribirse como residente
en el exterior en la oficina de un consulado. A dia de hoy cuando acudes a las mismas
Administraciones Publicas en las que antes de pandemia accedias con normalidad, hay una
persona deseguridad que te prohibe la entrada, te da una fotocopia con un nimero de
teléfono en el que no atienden y una web donde te ofrecen una cita previa. La Seguridad Social
ha pasado de ser en los afios noventa del siglo pasado una Administracion Publica gempl
en la atencion al ciudadano, a ser hoy un dmbito de negocio alrededor de las citas previas.
Muchos extranjeros viven situaciones de angustia al no obtener cita previa para regularizar su
situacion ante el Ministerio del Interior.

El 62,21% de la pobtadn encuestada se muestra de acuerdo o muy de acuerdo con la
afirmacion de que desde que se realizan los tramites de forma digital se han vulnerado los
derechos de la ciudadania. El 85,3% de los encuestados considera que es necesario mantener
y fortalecerla atencién presencial. Si bien es positivo la apertura del canal digital, un 28,5%
afirma que la ayuda mostrada por la Administracion ha sido insuficiente y el 23,2% esta
inseguro de haber realizado los tramites telematicos correctamente. El 35,78 %ode |
encuestados no estan de acuerdo con la afirmacién de que la atencién al ciudadano ha
mejorado desde la digitalizacion. Por tanto, se trata de que el ciudadano pueda elegir la
opcion que prefiera para relacionarse con la Administracién Publica, dejandmhién
abiertos otros canales tradicionales, para no cerrar de golpe la puerta de entrada en la
Administracion a las personas de mas edad, con menos estudios 0 con menos retribuciones.
Desde la perspectiva de un constitucionalismo que proteja a los déhiks importante que en

la elaboracion del V Plan del Gobierno Abierto se establezca la aprobacién de normas que
obliguen a la Administracion Publica a mantener la atencién presencial y telefénica como
alternativa a la Administracién Digital, para que sea ciudadano el que elija y la
Administracion Publica vuelva a estar abierta. El establecimiento de la Administracion digital
como Unica via y los requerimientos y limites a la atencion presencial estan impidiendo de
hecho al ciudadano el ejercicio de sderechos y a la Administracién Pablica el cumplimiento

de sus obligaciones prestacionales de garantia de los derechos fundamentales. La inclusién
en los Planes de Gobierno Abierto de referencias a la difusion de los valores democréticos o
las campafas deensibilizacién sobre la participacion publica contrastan con la realidad y
con las preocupaciones que viven diariamente los ciudadanos. Algunos ciudadanos quieren
participar, pero todos, todos, desean principalmente que les atiendan. En los Ultimos afios se
ha producido una regresion en la atencién a los ciudadanos que hace que las apelaciones al
gobierno abierto sean vistas como un elemento de marketing politico o de propaganda. La
Administracion digital cerrada estd ocasionando una grave insatisfaccioriateciudadanos

gue puede hacer fracasar los anhelos de un Gobierno abierto.
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Que nadie se quede atras: desafios y soluciones para una administracion
digital inclusiva

Graciela Parrilla Ramirez
D.G. de Telecomunicaciones y Administracion Digital de la Junta de Castilla 'y Ledn.
Asociacion Somos Digital.

Introduccioén

Hoy en dia, no resulta nuevo decir quepgandemia COVIDB19 ha supuesto un antes y un después
para muchas personas transformando profundamente la forma en que utilizan la tecnologia e
interacttan con las instituciones publicas. Esta crisis sanitaria gllzpue obligdé a una reclusién sin
precedentes, también ha impulsado una transicion acelerada hacia la digitalizacién de muchos
servicios publicos y su uso por parte de la ciudadania.

Sorprendentemente, no solo las personas habituadas a las tecnologiasddoptado estos servicios

en linea, sindambién aquellos colectivos con mayor brecha digital, donde el incremento observado

antes y después de la pandemia ha sido mucho mas resefiable si cabe, llegando incluso a duplicarse o
mas en determinados casos. Pefemplo, el porcentaje de usuarios de internet mayores de 65 afios que
interactla con sus administraciones ha aumentado del 26% en 2019 al 49% en 2022, y en el caso de
personas con bajo nivel de estudios, el incremento relativo tras la pandemia ha sido muadyor.

Uso de la administracion digital antes y después de la pandemia

(% de personas que realizaron tramites online con las AAPP en los tiltimos 12 meses)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos tdE.Encuesta sobrequipamiento y uso de TIC en los
hogares
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En elcontexto europeo e internacional, cabe decir que Espafia ocupa una posicion destacada en
términos de administracién digital, situandose entre los paises de Europa con mayor disponibilidad de
trdmites administrativos online y utilizacion por parte de la ciudadania. En concreto, Espafia esta por
encima de la media europea en disponibilidad de servicios online para la ciudadania (86% frente al
77%) y para las empresas (91% freral 84%), asi como en el nimero derponas usuarias de la
administracion digital, ocupando a este respecto el puesto nimero 12 del ranking europeacderdo

al Informe de la Década Digital 202& la Comision HEropea.

Ranking europeo de uso de la administracidn digital por la ciudadania (2023)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la Comision Eurbeal 2023

Asimismo, también ocupa la quinta posicion en la dimension de servicios orientados al usuario en el
informe eGovernment Benchmark 2028 la Unién Europea y, a nivel internacional, el puesto 18 en el

indice de Desarrollo del Gobierno Digitd-Government Development Index 20p2laborado por la
ONU.
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Ranking europeo de paises con servicios de administracion digital
mejor orientados al usuario (2023)
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Fuente: Elaboracion propia a partir de datos de la Comision Eurefesrernment Benchmark 2023

Radiografia de las personas usuarias de la administracion digital

Si bien Espafia ocupa una posicion destacada en el contexto europategnacional en cuanto a la
administracion digital, ain existen grupos de personas que tienen dificultades para utilizar estas
plataformas con autonomia.

El estudio TLa Brecha Digital y la Administracién Digital en Espafid elaborado por la Fundacion
Ferrer y Guardia, categoriza la inclusion digital en tres perfiles principales: basico, medio y avanzado.
Estas categorias se definen en base a distintas variables relacionadas con el grado de uso, la interaccion
y confianza de las personas con la tecnologfalemas, se observa que cada uno de estos niveles de
competencia digital tiende a estar compuesto predominantemente por ciertos grupos socio
demograficos especificos. A continuacion, trataremos de estudiar las experiencias y opiniones de estos
grupos de marra individualizada, para obtener perspectivas valiosas que permitan mejorar y adaptar

la administracion digital a las necesidades de cada uno de ellos.
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llamando ala AAPP).
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Los estudiantes
piden ayuda a su
entorno.

Tramites mas sencillos y entendibles

Ayuda telefénica y virtual/ chatbot Ayuda telefénica Ayuda presencial principalmente, y también telefonica

No repetir datos ya proporcionados/formularios autorrellenados

¢Qué
mejoras
proponen? Poder elegir el canal de atencién que mas me convenga
Métodos de identificacion mas sencillos
Fuente: Elaboracion propia a partir de datos facilitados por la Fundacié Ferrer i Guardia.
Hallazgos:

1. Uso avanzada las personas menores de 45 afios cestudios superiores y habilidades
digitales son las que mas utilizan la administracion digital, pero también encuentran
obstaculos, principalmente porque no obtienen soporte adecuado cuando fallan las
plataformas.

2. Grupos vulnerables:las personas mas depelientes en el uso de la administracion digital son
personas mayores, las personas inactivas alejadas del ambito laboral, y muy especialmente
las personas con bajos estudios.

3. Brecha de género:A partir de los 65 afios, hay una mayor presencia de mujeres i usan
internet o realizan tramites con las administraciones.

4. Zonas rurales: La brecha rural se debe principalmente al perfil predominante de sus
habitantes (mayores y con menor nivel de estudios), lo que sugiere que se trata mas de una
brecha de habidades que de acceso (conectividad a internet o la disponibilidad de
dispositivos).

5. La causa de no usola falta de competencias digitales es la principal causa alegada por las
personas que no utilizan la administracion digital.

6. Dispositivos: Aunque lamayoria tiene teléfono movil, la menor disponibilidad de ordenador

impacta negativamente en el uso avanzado de la administracion digital, pues muchos tramites
no estan adaptados a dispositivos moviles.
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10.

Identificacion Digital: Personas de 25 a 65 afios c@ompetencias medias/avanzadas
prefieren el certificado digital. Los jovenes optan por Cl@ve, mientras que los grupos
vulnerables, cuando tienen, muestran preferencia también por Cl@ve.

Autonomia y confianza:los usuarios menores de 45 afios, a excepciéjdenes estudiantes,
suelen intentar solucionar los problemas por su cuenta, mientras que los mayores de 45 afios
suelen buscar ayuda de su entorno.

Opinién generalizada: Los usuarios de todas las edades encuentran los tramites demasiado

complejos (lenguge incomprensible, interfaz complicada, procesos largos). A esto habria que

sumarle la gran dispersién y poca estandarizacién de sedes electronicas de los distintos
niveles de administracion publica, cada una con su interfaz, mecanismos de identificacion y
requisitos técnicos propios, 10 que supone un gran reto para los ciudadanos.

Lo mas valoradoes lacomodidad, evitar colas y desplazamientos, y la inmediatez. Si bien,
un gran porcentaje de los mayores no ve ventajas en la administracion digital o lasa®ce.
Las nuevas generaciones muestran mayor aceptacion.

Soluciones para una administracion digital mas amigable e inclusiva

Veamos a continuacién algunas propuestas que podrian ayudar a dar respuesta a las necesidades
anteriormente identificadas pardos distintos colectivos:

1. Dotar a la

ciudadania de

competencias Propuesta 1: Ofrecer guias y videotutoriales en linea, asi como campafas d
digitales concienciacion y talleres presenciales para ayudar a los ciudadanos a familiarizarse co

Formacion y acompafnamiento

Parece clara la necesidad de mejorar las competencias digitales como requisito p
para realizar un uso mas intensivo de la administracidigital, especialmente entre]
los colectivos mas vulnerables.

sistemas.
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Propuesta 2: Las Administraciones Publicas podrian colaborar con Rexdes de Centros de
Competencias Digitales (antes telecentros)para formar y ayudar a los ciudadanos con s
servicios digitales. Estos centros ensefian competencias digitales y facilitan el accead
tecnologia, con una atencién personalizada. Hay unos 2.500 centros en todo el pais
mayoria se agrupan en lasociacion Somos Digital

En el acceso y usabilidad de los tramites

Crear tramites faciles e intuitivos, especialmente para las personas mayorg
aquellos que no disponen de ordenador. Algunas ideas son:

2. Mejorar la

YIS UMY [ Propuesta 3: Usar disefio adaptativo y apps moviles para facilitar el acceso a I3
usuario administracion digital de mas personas. Las apps de salud, RENTA o Mi Carpeta Ciud{
con mas de2.5 Millones de usuarios en su primer afio de Vidson un ejemplo de que
cuando los tramites son sencillos en eldvil, las personas los utilizan.

Propuesta 4: Permitir que se pued&onfigurar la experiencia del usuario desde la propia
app. Como hacen, por ejemplo, algunas apps bancarias donde es posible optar por una
mas ligera con funciones basicas para penas con dificultades.

Propuesta 5: Unificar eldisefio de las sedes electrénicas y acceder desde un solo portal
Algunos pasos en esta direccion son el portal 060, la app Mi Carpeta Ciudadana, o estal
guias de buenas practicas para el disefio homogé de portales web de diferente
Administraciones.

Propuesta 6: Simplificar y universalizar el sistema de identificacion digital. La gran
variedad de sistemas existentes en Espafia (DNle, certificado digital, cl@ve PIN,
H=JE9F=FL=J] DGK =KH=; 2Z>A; GK <= 1! H
complejidad y generan confusion, especialmente cuando no todos son aceptados
distintos portales o tramites. Aunque una simplificacion actualmente parece compleja,
podria enbcar en universalizar los mecanismos que sean mas populares entre
ciudadanos. Por gj. inspirandose en los casos de éxito de Estonia o Dinamarca, don
sistema Unico de identificacion se ha extendido incluso a entidades privadas como band
empresas de servicios. Aunque en Espafia el contexto es diferente, y los sistemas acf]
estan muy implantados, pensar en un modelo mas unificado podria mejo;
significativamente la experiencia del usuario.

3 Septiembre 2023DbsaeObservatorio de Administracion Electronica
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Propuesta 7: Mejorar la proactividad de los tramites . De la misma manera que nos llega
borrador de la RENTA precargado para confirmar, ¢no seria interesante recibir un formy
de solicitud precargado con nuestros datos cuando se publicaran, por ejemplo, unas ay
a la familia de las que podriamos iséeneficiarios por ingresos/situacién familiar y cuyd
datos conoce la Administracion?

Utilizando un lenguaje sencillo y cercano:

Propuesta 8: Eliminar tecnicismos del lenguaje administrativo yadaptar las

recomendaciones de laNorma UNE de lectura facily lenguaje claro a los tramites. En es
proceso, seria recomendableformar a los empleados publicos que elaboran
procedimientos y aquellos que atienden directamente a la ciudadania, asi como particip
colaborar con instituciones especializadas, como por ej..ledtituto de Lectura Facib la
Asociacion Plena Inclusidn

Propuesta 9: Como medida sencilla y rapida, se podrian utilizéerramientas de
inteligencia artificial generativa (ChatGPT, Bard, etc.) como apoyo para revisar los tex
de las paginas web y hacerlos mas claros, por ejemplo, mediante un prompt como este

= New chat +

Revisa y edita este texto para que sea mas conciso, directo, cercano al lector y facil de
entender. Prioriza la experiencia del usuario, elimina jerga o términos técnicos
innecesarios y utiliza un lenguaje claro y sencillo: "Texto" u

Teniendo al ciudadano siempre en mente

Ofreciendo un servicio centrado en el usuario de manera integral, antes, duran
después del tramite administrativoAlgunas ideas:

Propuesta 10: Recurrir a la experiencia de las personas mayores paca-disefar
aplicaciones con mejor usabilidad adaptadas a sus necesidades.

Propuesta 11: Testear las aplicaciones y tramitescon los usuarios antes de su puesta €
marcha, para validar su usabilidad y accesibilidad web.
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Propuesta 12: Establecer canales pareecibir retroalimentacion de los usuarios sobre s
experiencia, analizar dicha informacion junto con datos de uso, y trabajar mano a mano
los servicios de atencid al ciudadano para identificar problemas e implementar taejora
continua del servicio.

Ayuda y soporte remoto

Ofrecer apoyo especializado y en tiempo real. Uno de los problerfrasuentes
reportado por las personas de perfil digital avanzado, es que cuando la platafo
falla o surge un problema durante la realizacién del tramite, no saben seguir. Algy
RIS EWEIFEI@Y ideas, mas alla del soporte telefonico o via chat, podrian ser:

digitalizar los

servicios de

atencion Propuesta 13: Durante la realizacion del tramite, poner en la web de forma bigsible el
ciudadana teléfono o contacto de ayudaremota en todas las pantallas hasta su finalizacion.

Propuesta 14: Contar conoperadores especializadosque resuelvan problemas en tiemp
real de forma eficaz, guiando al ciudadano durante el proceso con instrucciones I
precisas.

Propuesta 15: Poner en march@ficinas Virtuales de Atencion al Ciudadano (OVAQara
ofrecer servicios mediante videollamada en tiempo real apoyadas con plataformas
AFL=J; 9E: AG <= <G; ME=FLGKgK 29E: ASF @9Q
pantalla y funcion de escaneo/impresion, que ayudarian a personas sin dispositivos proj
y que podrian instalarse en puntos como Oficinas de Atencidon Ciudadaeatras civicos o
bibliotecas.

Propuesta 16: Habilitar en la web urasistente virtual basado en Inteligencia Atrtificial (1A)
para responder consultas frecuentes y guiar a los usuarios a través de los tramites. Nd
se ampliard el horario de atencion $a24 horas del dia, sino que también facilitara
inclusion, adaptando la comunicacion y sencillez del lenguaje a las necesidades de
persona y la atencion de personas inmigrantes en diferentes idiomas. Con la informa
recabada de la interaccion aoel ciudadano, la IA ademés podria hacer andlisis de patror
identificar areas de mejora y proponer soluciones efectivas.

Atencion presencial

La digitalizacion es importante, pero también lo son los puntos de atencion fisi
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para los que no usan ltecnologia o quieren tratar con personas. Los mayores y
que saben poco de tecnologia se sienten mas seguros y confiados si habla
persona. Para ellos, la confianza en las instituciones viene de las relaciones perso
y el contacto directo con lofuncionarios.

Propuesta 17: Para acercar aln mas la atencion al publico, se podrian establpo@itos de
acceso Yy atencion ciudadanaen lugares como bibliotecas y centros de dia. Cabe rese
gue actualmente se esta avanzando en la integracion de la figura"deipleado publico
habilitado" en las oficinas de atencién ciudadana. Una figura regulada que permitir
dichos empleados gestinar y realizar tramites online usando sus certificados digitales
nombre de los ciudadanos.

Como conclusién, podemos afirmar que la administracion digital en Espafa es una de las mas
sélidas de nuestro entorno europeo. No obstante, todaviarecesario insistir en aspectos
esenciales (mejora de la capacitacion digital, mayor sencillez y usabilidad de las plataformas,
y mayor adaptabilidad mévil). La clave es asegurarse de que, mientras se avanza hacia la
digitalizacion, no se olvide a aquellogue pueden quedarse atras. La administracion
electrénica debe ser para todas las personas, y es crucial tomar medidas activas para incluir
a los mas vulnerables en este proceso.
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Los poderes publicos como problema y solucion de la nueva forma de
exclusion social que provoca la digitalizacion de los servicios publicos en el
caso de las personas mayores

Salvador Manzanera Roman
Universidad de Murcia

Los discursos o relatos que aparecen en sociedad sirven, en ocasiones, para ordenar y
entender el nundo (Barthes, 1974), asi como para transformar la propia realidad social a
pesar de que puedan no ser completamente fieles a esta. De acuerdo con los datos de la
encuestaBrecha y Administracion Digital en Espa@alizada por la Fundacion Ferrer Guardia

en 2023, se observa el fendbmeno contrario, es decir, la existencia de una correlacion fuerte
entre discurso y realidad en lo que se refiere a la percepcion que la ciudadania tiene sobre los
efectos de la implantacién de la Administracion digital y el progenémeno.

La digitalizacién de las administraciones publicas, cuyo propdsito es la mejora de la eficiencia
de estas y su relacién con la ciudadania (Cerrillo, 2006), ha supuesto cambios sustanciales en
la forma y modo en que ambas se relacionan. Ereesgntido, multiples estudios sefialan que
algunos colectivos como el de las personas mayores se han visto afectados
significativamente, beneficiAndose de algunas de las ventajas propias de la Administraciéon
digital (del-Prete et al., 2013), aunque tambiéstan sufriendo las consecuencias derivadas

de los problemas en el acceso y uso de los servicios publicos digitalizados (Aladh et al.,
2017), en los que la brecha digital tiene un protagonismo relevante (Llorddderoso et al.,
2018) y que se matdiizan en desigualdades sociales.

En este contexto, y dado que la transformacién de los servicios publicos con la Administracion
digital ha sido un proceso dirigido e impulsado por los propios poderes publicos, la
responsabilidad de estos es plena y ensiva. En este sentido, deberan tener en cuenta tanto

el discurso derivado de la percepcién social de la ciudadania sobre las consecuencias
negativas de la Administracion digital, como la propia realidad de este fenomeno para
impedir la aparicion de desigaldades y la consecuente vulneracion de derechos de
ciudadania.

En relacidén con el plano que se ajusta a la realidad social del proceso de implantacion de la
Administracion digital, la encuesta permite comprobar la existencia de dificultades en el uso
de los servicios publicos digitalizados por parte de los mayores de 65 afios. Algo mas de la
cuarta parte de las personas encuestadas (27,9%) manifiestan precisar de apoyo siempre o
casi siempre en la realizacion de tramites con las administraciones publitgializadas. Esta
proporcion, sin embargo, es mas reducida en las personas jovenes y con edades
comprendidas entre los 30 y los 64 afos (ver Tabla 1). Por otro lado, si se considera el nivel
educativo, se comprueba que la necesidad de apoyo es mas fretentre aquellas personas

con estudios secundarios, primarios e inferiores a estos, de manera que la brecha digital
parece estar presente.
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Tabla 1. Frecuencia en el requerimiento de apoyo en la realizacion de tramites desde las
administracionespublicas digitalizadas, por edad. En porcentaje.

Siempre| Casi siempre| Algunas veceqCasi nuncg Nunca |No sabe
1829 afos 3,6 13,8 29,3 25,1 28,1 0,0
30-44 afios 7,8 9,2 26,4 26,1 30,5 0,0
45-64 afos 7,0 11,3 23,1 19,0 39,1 0,5
65y mas 19,0 8,9 23,2 15,6 30,8 2,5
Total 9,3 10,6 25,0 21,1 33,3 0,7

Fuente: Encuesta Brecha y Administracion Digital en Espafia. Fundacién Ferrer i Guardia.

Las principales dificultades para las personas en su relacion condesvicios publicos
digitalizados provienen, por un lado, de su falta de competencias digitales (GonzQlgate

et al., 2015), que es especialmente relevante en el caso de las personas mayores, puesto que
lo aducen como motivo para el requerimiento de apoyBvidentemente, el nivel educativo
condiciona la solicitud de ayuda, puesto que a mayor logro educativo se hace menos
relevante este motivo. Por otro lado, la complejidad de los procedimientos administrativos
digitalizados, que afecta sin distincion al ogunto de la ciudadania, representa otra dificultad
sustancial.

Ante los problemas evidentes que las administraciones publicas digitalizadas presentan a la
ciudadania y, especialmente, a las personas mayores, estas desarrollan distintas estrategias.
Losdatos de la encuesta sefialan que a diferencia de las personas jovenes o de aquellas con
edades comprendidas entre los 30 y los 64 afios, las personas mayores no contemplan probar
y aprender de los errores por cuenta propia como una opcién para salvar fsuttades. De

igual forma, no parece que recurrir a servicios publicos de apoyo como telecentros o
entidades sociales sea considerada como estrategia de ayuda, al igual que llamar por teléfono
a la administracién publica correspondiente. Por el contrariparece que la alternativa de
recibir ayuda de su entorno familiar o social mas cercano y de confianza resulta ser la opcion
mas adecuada.

La situacion descrita pone de manifiesto que parte del conjunto de las personas mayores ha
visto deteriorada su recion con las administraciones publicas tras su proceso de
digitalizacion, ya que este y el modelo normativo asociado no estan adaptados plenamente a
las necesidades y exigencias de las mismas.

Tal y como se adelanté al inicio, el resultado de este asidlicoincide o correlaciona
positivamente con el que se desprende del estudio de la percepcién sobre si la Administracion
digital ha mejorado la atencion a la ciudadania. Ademés de la observacion de la existencia de
una notable preocupacién por parte de &g se observa una significativa polarizacién, ya que
casi la mitad de las personas encuestadas (46,0%) considera que se ha producido una mejora
y algo mas de un tercio de estas (36,3%) sefiala que ha empeorado (ver Tabla 2). En este
escenario, son las peonas mayores de 65 afios quienes perciben en menor proporcion que
se haya producido una mejora de los servicios publicos desde su digitalizacién, siendo las
personas mas jovenes las que muestran una percepcién mas positiva u optimista al respecto.
Por tanto, parece que la percepcion negativa o pesimista sobre la mejora de la atencion a la
ciudadania con la implantacién de la Administracion digital se incrementa a medida que
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aumenta la edad de las personas que se relacionan con las administraciones publeasel
modo.

Tabla 2. Grado de acuerdo con la mejora de la atencion a la ciudadania de los servicios
publicos desde su digitalizacion, por edad. En porcentaje.

Totalmente En . De |Totalmente No No
en Indiferente
desacuerdo acuerdo|de acuerdo| sabe |contesta

desacuerdo|
1829 afnos 3,3 23,2 13,8 453 8,3 5,0 11
30-44 afos 7.8 23,2 10,8 40,5 15,0 2,6 0,0
45-64 anos 13,1 29,0 10,5 34,8 8,2 3,3 1,2
65y mas 12,2 27,2 6,6 29,6 5,9 16,7 1,7
Total 10,1 26,2 10,1 36,6 9,4 6,6 1,0

Fuente: Encuesta Brecha y Administracion Digital en Espafia. Fundacion Ferrer i Guardia.

Al considerar el nivel educativo, que guarda similitudes con el grado de competencias
digitales, se comprueba que condiciona la percepcion sobrecididad de la atencién a la
ciudadania de los servicios publicos tras su digitalizacion. Asi, cuanto mayor es el nivel
educativo de las personas mayores de 65 afios, mayor es la proporcion de estas que muestran
su acuerdo con la mejora de los servicios pigbk digitalizados, lo que resalta la necesidad de

la mejora de las competencias digitales de las personas mayores, especialmente.

La preocupacién de la ciudadania se intensifica si se tienen en cuenta las posibles
consecuencias del proceso de implantaei de la Administracion digital. La mayoria de las
personas encuestadas (63,1%) muestra su acuerdo con el hecho de que las administraciones
publicas tras la digitalizacién de sus servicios han podido vulnerar los derechos de ciudadania
al impedir o limitar, en muchos casos, la interaccion con estas.

En el caso de las personas mayores de 65 afios, la percepcién sobre esta consecuencia
negativa de la digitalizacion de los servicios prestados por las administraciones publicas es
compartida en mayor proporciéra medida que el nivel educativo es mas alto. Por tanto,
parece que existe una mayor sensibilidad y preocupacion por los riesgos que presentan los
servicios publicos digitalizados entre las personas mayores con estudios secundarios y
universitarios que ente aquellos con nivel educativo inferior, a pesar de que los primeros son
quienes muestran una percepcion mas favorable sobre la calidad de los servicios publicos tras
su digitalizacion.

En definitiva, los datos de la encuesBrecha y Administracion Digl en Espafaealizada por

la Fundacioén Ferrer i Guardia en 2023 sefialan la existencia de dificultades en el acceso y uso
de los servicios publicos digitalizados por parte de las personas mayores y, sobre todo, de
aguellas afectadas por la llamada brecluiggital al tener niveles educativos y de competencias
digitales méas bajos. De igual manera, se observa que los costes de adaptacion a los servicios
publicos digitalizados han sido externalizados por parte de las administraciones publicas a
parte de las pesonas mayores, ya que las estrategias y alternativas para hacer uso de la
Administracion digital han sido asumidas en exclusiva por estas y su entorno familiar y social
mas proximo.
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El deterioro de la calidad de los servicios publicos digitalizados, @sho la consecuente
vulneracion de los derechos de ciudadania, apunta a la aparicibn de nuevas formas de
vulnerabilidad y de exclusion social, experimentadas por un conjunto significativo de
personas mayores, debido a que los poderes publicos no han terd cuenta las dificultades
que estas personas podian encontrar.

Por tanto, corresponde a las administraciones publicas ser protagonistas en el proceso de
adaptacion de la Administracion digital a las necesidades del conjunto de la ciudadania y, en
especial, de las personas mayores. La accién puede comenzar por la aplicacion de una serie
de medidas utiles para impedir nuevas formas de exclusion digital y social (ManzaReraan

y HazGoémez, 2021). Por un lado, se ha de potenciar el apoyo personalizadsistencia
directa por parte de funcionariado capacitado en las Oficinas de Asistencia en Materia de
Registro y en otros recursos publicos como las redes publicas de bibliotecas. Y, por otro lado,
sin olvidar la exigencia de simplificar los procedimient@&lministrativos digitalizados, y
apoyandose en las Redes de centros de competencias digitales, se debe fomentar la
capacitacion en competencias digitales a través de acciones formativas adaptadas a las
necesidades y caracteristicas soeamlucativas de lapersonas mayores.
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