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¢A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administracion Publica?

El canal preferente para realizar un tramite de la Administraciéon es claramente ONLINE, practicamente la totalidad de la poblacién ha realizado al menos
un tramite telematicamente, frente al 75% que lo ha realizado PRESENCIALMENTE vy s6lo un 31% TELEFONICAMENTE.

De media la poblacién ha realizado en el tGltimo afno 10 tramites con la Administracion, el 70% de estos tramites ha sido ONLINE, un 25% ha sido
PRESENCIAL y sélo un 5% de los tramites realizados han sido ejecutados de forma TELEFONICA.

Individuos que han realizado trdmites en el ultimo ario de forma...
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Base: Total individuos n=800 Base: Total trdmites n=8.128

P1[S] ¢Ha realizado tramites en el Gltimo afio con la Administracién publica sobre [SCRIPTER: incorporar la materia general] Por favor, si ha realizado el tramite varias veces o a través de diferentes canales, por favor,
hablenos del ultimo.
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¢A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administracion Publica?

Todos ha realizado un tramite del ESTADO principalmente ONLINE (94%), seguido del 82% de individuos que han tramitado ONLINE en la
Administracion AUTONOMICA y un 73% en la LOCAL también de forma TELEMATICA.

En cuanto a los tramites realizados, destaca que se han realizado menos tramites ONLINE en la Administracion AUTONOMICA que en las del ESTADO y
LOCAL (64% vs 75%/74% del Estado y Local)
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Base: Total Individuos n=800
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=
4 E ESTADO 75 20 Destaca una menor tramitacion
T o ONLINE en los tramites
S3 CCAA 64 29 6 AUTONOMICOS.
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LS
Unidad: Porcentajes IE o LOCAL 74 23 3

Base: Total Individuos n=800

P1[S] ¢Ha realizado tramites en el Gltimo afio con la Administracién publica sobre [SCRIPTER: incorporar la materia general] Por favor, si ha realizado el tramite varias veces o a través de diferentes canales, por favor,
hablenos del ultimo.
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;A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administracién Publica? TOP TRAMITES MAS UTILIZADOS

De los 12 tramites mas utilizados por los esparioles, el 60% son del ESTADO (7 de 12). Destaca que 3 de los 4 tramites LOCALES analizados, estan
dentro de los top mas utilizados y por ultimo sélo 2 tramites de CCAA estan dentro del ranking.

Casi todos se han tramitado preferentemente ONLINE, a excepcion de Certificado empadronamiento, Prestaciones de la S.S, Cita DNI y Cita previa
sanitaria.

% Poblacion que ha realizado los tramites en el Gltimo ano Canal de acceso utilizado para cada tramite

Declaracionde la renta

6
Asistencia Sanitaria: Cita pre/la _
sanitaria por CCAA, Tarjeta Sanitaria... 79 58 12 *
Vida Laboraly contratos: Informe de

vida laboral, Informe de situacién... | 62 94

Otrosimpuestos y tasas: Basuras, I ONLINE
impuestosobre vehiculos de tracien.. 56 -
Cita previa para expedicion o

i i ici6 | PRESENCIAL
renovacion de DNI/NIE o Pasaporte | 52 62 o) *

Impustos sotre tviienda 1. IS 46 W TELERONO

Vehiculos y circulacion: Tramites DGT:
Pago electroénico de tasas, pagode... 43 75 3
Permiso de conducir: Consulta de
puntos del permiso de conducir,.. | 37 78
Cambiode domicilio y
empadronamiento: Certificadoy... 37 47
Empleo Publico: Bus cador ofertas de
empleo, Inscripciéon en pruebas...
Renovacion de demanda de empleo y
consultas de datos. 84

Prestaciones dela Seguridadsocial 31 58 7 *
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Unidad: Porcentajes
Base: Total Individuos n=800

P1[S] ¢Ha realizado tramites en el Gltimo afio con la Administracién publica sobre [SCRIPTER: incorporar la materia general] Por favor, si ha realizado el tramite varias veces o a través de diferentes canales, por favor,
hablenos del ultimo.
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;A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administracién Pablica? RANKING DE TRAMITES CON MENOR
ACCESO ONLINE.

De los 11 tramites que se han realizado en menor medida Telematicamente, 7 son de la Administracion AUTONOMICA. Destaca un mayor uso
presencial en trdmites como Certificados de actos de tltima voluntad, Solicitud de calificaciéon de grado de discapacidad y Solicitud de inscripcién en
programas de adopcidn o acogimiento (superan el 50%), Telefénicamente, destacan Permiso de quema de rastrojos y Solicitud de plaza de Residencia

—

de Mayores
< % Poblaciéon que
TRAMITE ha realizado el Onli Taleant
i nline eleronico

ayores: Solicitud de plaza en Residencia _

teccion civil: Permiso de quema de rastrojos. _

ESTADO Sucesién y herencia: Certificado de actos de Ultima voluntad, procedimiento de recaudacion ... 12% 5
Dependencia y discapacidad: Solicitud de calificacion del grado de discapacidad, ... 11% 6%

acimiento y adopcion: Solicitud de inscripcion en programas de adopcion o acogimiento 4%

ESTADO Peticién de permisos para Reuniones y manifestaciones. 4%
16%

36% 6 |

25% I

5%

14% |

7%

TOTAL TRAMITES %
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Motivos por los que no han realizado el tramite online y si presencial o telefonicamente

Principalmente el no realizar un tramite de forma TELEMATICA se debe a no haber posibilidad de hacerlo, de precisar documentacién presencial o no
haber conseguido hacerlo de forma online. Estos motivos se dan practicamente por igual en todas las Administraciones.

No hay posibilidad de hacerlo online
Precisa de documentacién presencial
No he conseguido hacerlo online
Necesito firma digital para poder...

No lo he necesitado

No sabia que se podia hacer online

Lo tramita un gestor/Notario Transformacion de procesos
Estaba cerca del sitio y lo hice versus disponibilidad on line
Lo tramitan en el colegio/hospital...
Lo hice presendial y online Solicitud versus ejecucion

Es mas rapido que hacerlo online
Otros
Ns/Nc

Unidad: Porcentajes
Base: Total Individuos que no han realizado algtn trdmite online n=609
P1a [S] ¢Por qué no ha realizado el tramite de [SCRIPTER: incorporar tramite que ha realizado presencial o telefénico] de forma online?
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;Como de satisfechos estan con cada canal de acceso?

El canal mejor valorado es el TELEMATICO, que es el mas utjlizado. Los tramites ONLINE del ESTADO y MUNICIPALES obtienen las mejores
puntuaciones, mientras que la tramitacién’ONLINE AUTONOMICA obtiene una valoracién significativamente inferior a la media.
Claramente los tramites realizados TELEFONICAMENTE son los que peor valorados en todas las Administraciones.

- c o
IHE ) (0]

)
L L L L
TOTAL PRESENCIAL ONLINE TELEFONICO

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION ADMINISTRACION

TOTAL GEE;E_E:ég EL AUTONOMICA LOCAL
TOTAL 7,34 7,37 7,03 7,37
Presencial 7,15 7,18 7,15 7,09
Online 7,44 7,44 702 Y& 7,47
Telefénico 6,85 7,02 6,63 6,95

Unidad: Porcentajes
Base: Trdmites realizados n=7539

P2. Ahora diganos su grado de satisfaccion con la realizacién de los tramites con la Administracién Publica de forma presencial, telefénica y/o online. Para ello utilice una escala de 0 a 10 en la que el O es que no estd nada
satisfecho y el 10 que estd muy satisfecho, recuerde que puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.
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—Matriz de prioridades de accidn sobre las palancas de INSATISFACCION

- La palanca prioritaria para mejorar la Satisfaccién Global es la “Asistencia Sanitaria

»

acceso a la educacion” y los

“Servicios de Empleo ya que impactan mucho en la Satisfaccién global y ademas tiene un alto porcentaje de
insatisfechos.
- Declaracion de la Renta y Impuestos tipo Basuras o IBI: Alto impacto en la Satisfaccién y un porcentaje alto de
Satisfechos.

_|_

Impacto en la INSATISFACCION  ——»
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Declaracion de la renta
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@ Renovacion de demanda de empleo y consultas de datos

Permiso de conducir

® 15

® 27

® 40

3

3 20
033332

11/12/22

La Administracion Publica Digital

@ Asistencia Sanitaria: Cita previa
sanitaria por CCAA, Tarjeta Sanitaria

@ Matriculacion en centros publicos Infantil, Primaria y ESO

Cita previa para expedicion o renovacion de DNI/NIE o Pasaporte
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% Usuarios insatisfechos (0-5)

>

Andlisis KDA. Ver metodologia en Apartado Metodologia

1 Asistencia Sanitaria: Cita previa sanitaria por CCAA, Tarjeta Sanitaria
2 Matriculacién en centros publicos de Infantil, Primaria y Secundaria
3 Renovacion de demanda de empleo y consultas de datos

mpuesto sobre vehiculos trac.

acion de DNI/NIE o Pasapc
8 Ita de puntos, Permiso de con
9 Vehiculos y circulacion: Tramites DGT

10 Empleo Publico: Buscador ofertas, Inscripcion en pruebas selectivas...
11 Prestaciones de la Seguridad social
2 Solicitud de ayudas de las CCAA a la educacién
3 Solicitud de tarjeta sanitaria europea
Cambio de domicilio y empadronamiento: Certificado y volante de
14 empadr.

Impuestos sobre la vivienda: 1B
16 Otros impuestos y tasas: Impuesto sobre el Patrimonio, Sucesiones...
Vehiculos y circulacion: Pago de Sanciones, multas de trafico
17 municipales
18 Solicitud de becas y ayudas del ESTADO a la educacion
Compra y Alquiler: proteccién oficial, eficiencia energética, ayudas
19 vivienda
20 Dependencia y discapacidad: calificacion del grado de discapacidad...
Deporte: Permisos de caza y pesca en una CCAA
» Consulta Inscripcién en el Censo Electoral
Beneficios fiscales y autorizaciones: deduccion de IRPF por maternidad
Empleo Privado: Consultas al Portal del empleo, Garantia juvenil...
Proteccion civil: Permiso de quema de rastrojos
Cita previa para vacunacién internacional
Matriculacion en centros publicos de Bachillerato y FP
Familia numerosa: titulo de familia numerosa e informacion
Pareja: Solicitud de certificado de matrimonio, de parejas de hecho...
Nacimiento y adopcién: programas de adopcion o acogimiento
Matriculacion en escuelas publicas de idiomas, artisticas y deportivas
» Solicitud de participacion o registro para turismo del IMSERSO
Solicitud de certificado de antecedentes penales, de defuncion...
Sucesion y herencia: actos de Ultima voluntad...
Extranjeria: Cita previa, Solicitud de tarjeta de residencia...
36 Peticion de permisos para Reuniones y manifestaciones
37/ Solicitud de homologacién y convalidacién de titulos
38 Consumo: Reclamaciones de Consumo
39 Justicia: Solicitud de Certificados de nacimiento, Cambio de nombre
40 Mayores: Solicitud de plaza en Residencia
41 Autorizacion de actividades deportivas oficiales de caracter internacional
2 Transporte aéreo: Bonificaciones, Recursos y reclamaciones
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;Como de facil les resultan los tramites online?

A 3 de cada 10 usuarios de tramitacién ONLINE les resulta MUY FACIL la realizacion. i
Los tramites que presentan mayor dificultad son los ONLINE de las Administraciones AUTONOMICAS.

Val. 0-6 mVal.7-8 mVal. 9-10

M ONLINE e 9 Media

7,46

ADMINISTRACION ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

TOTAL GEESI'E_II_?:IID.(I)DEL AUTONOMICA LOCAL
Media de valoracion 7,46 7,46 7,20 7,42
Valorande O a 6 28 28 35 28
Valorande 7 a 8 38 38 36 41
Valoran de 9 a 10 34 34 30 31

Unidad: Porcentajes y medias
Base: Trdmites online n=5284

P3 [S] Centrandonos en los tramites que ha realizado de forma online, por favor, diganos cémo de facil o dificil le ha parecido la tramitacién del mismo utilizando una escala de 0 a 10, en la que el O es que le ha parecido muy
dificil y el 10 que le ha parecido muy facil.
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;Qué dificultades encontraron a la hora de realizar los tramites de forma online?

La mitad de los usuarios han encontrado dificultad en algtn tramite (valorandolo con menos de 4). La principal dificultad es entender como se deben
realizar los tramites, la segunda los problemas técnicos que dan las Web al realizar el tramite y en tercer lugar la falta de disponibilidad para coger cita
para algunos tramites o que las citas sean para un periodo largo.

Ha tenido dificultad en
alguin tramite (0-4)

................................................................................................................ -
La pagina web es muy complicada/poco intuitiva/confusa/muchos pasos para hacer los tramites 27,2 + 16 a 24 afos i

La pagina/la web se queda colgada/fallos de conexion/cortes en la plataforma/bloqueo de pagina +35 a 44 afios :
Imposwbmfjad de t.ener dls!)ombmdad de coger C|t‘a/t|emp0 de aagnécwon. ,de cita muy Iargo + Capitales >500 mil hab. i

Imposible realizar el tramite por la web/sale siempre error/acabé haciéndolo presencial 1

Falta de informacion clara i

Imposibilidad de acceder/entrar en la pagina/verificacion del usuario :

La pagina web cuenta con muchas secciones/subsecciones/departamentos/muchas pestafas.../dificultad para encontrar
el trémite que tengo que hacer

La web es lenta/el sistema es lento

Mucha burocracia/Demasiados tramites

Dificultad con las ofertas: ofertas falsas/pocas ofertas/ofertas no adecuadas a mi perfil

Tardan mucho tiempo en conceder la peticién que se realiza/en contestar a la solicitud

Para terminar de realizar el trdmite online te obligan a entregar alguna documentacién presencial

Dificultades para realizar los pagos

Dificultades para gestionar becas

La firma digital/sistema clave/muchos requerimientos técnicos

Piden muchos requisitos técnicos para instalar en el ordenador/incompatibilidad de navegadores/sistema informatica
Tiempo limitado para realizar el trémite

Reconocimiento de pin/piden muchas veces el pin

La pagina web es muy complicada/poco intuitiva/confusa/muchos pasos para hacer los tramites

La pagina/la web se queda colgada/fallos de conexion/cortes en la plataforma/bloqueo de pagina

Imposibilidad de tener disponibilidad de coger cita/tiempo de asignacion de cita muy largo

Otros

15% Ns/Nc

Unidad: Porcentajes >1%
Base: Han realizado un trdmite y la facilidad de hacerlo lo han valorado con menos de 4.

P3.1 [S] ¢ Qué dificultades encontré usted a la hora de realizar sus tramites online?
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10




;Han mejora los servicios online que han realizado en el ultimo afo?

Se observa una mejora en los servicios online en el tltimo afo.

Los tramites que mas han mejorado son los del Estado.

B Ns/Nc ®Ha empeorado mucho # Ha empeorado algo

48,3

SALDO

(Ha mejorado mucho/algo - Ha empeorado mucho/algo

+31,8

Ni ha mejorado ni ha empeorado ® Ha mejorado algo ®Ha mejorado mucho

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

ADMINISTRACION

TOTAL e EL AUTONOMICA LOCAL
SALDO 31,8 33,8 28,5 27,5
Ha mejorado mucho + ha mejorado algo 39,5 40,7 39,1 33,6
Ha empeorado algo + empeorado algo 7,7 6,8 10,6 6,1

Unidad: Porcentajes
Base: Ha realizado trdmite online

P4 [S] ¢Y considera que ha mejorado la digitalizacién de este proceso en el ultimo afo?

11/12/22 La Administracion Publica Digital
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;Qué mejoras pueden realizarse en los tramites online?

Las mejoras que mas solicitan son mas mayor facilidad de entendimiento para realizar las gestiones, al ser poco intuitivos.

Aplicaciones mas intuitivas/facilidad de manejo de la pagina I 346 -+ Mun. de 20 a 50 mil habitantes

Agilidad informatica/rapidez del proceso/rapidez de la web, app - 9,9

Tener una ayuda o manual, un tutorial M s +16 a 34 afios
Acceso/Identificacion mas clara/autenticaciones sencillas I 3,7 + 45 a 54 afios
Que la plataforma no falle/no se quede colgada/no de errores I 3,6 +Clase C  + Mun. de 20 a 10 mil habitantes

Compatibilidad con todos los navegadores/softwares I 3,3

Adaptarlo a personas mayores/personas con dificultad online I 2,5 +Clase D
Menos burocracia/menos requisitos I 2,3

Aumentar la seguridad en los tramites | 1,9 + Clase A2
Fomentar/habilitar el uso de tramites online I 1,9
Actualizar/renovar la pagina web/la app I 1,7

Un lenguaje mas facil de entender /menos tecnicismos I 1,4 +16 a 24 afios

Mayor facilidad para obtener el certificado digital | 1,2
otros | 2,5

Ns/Nc [ 294

Unidad: Porcentajes >1%
Base: Han realizado trdmites online n=775
P8 [O] En general, basdndose en su experiencia ; Qué actuaciones considera que deberian realizarse para mejorar la realizacién de los tramites online?
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Ranking de materias prioritarias a digitalizar

Los dmbitos prioritarios a digitalizar son principalmente los tramites asociados con Salud y Servicios Sociales, Empleo y Educacién y Formacién.

Salud y Servicios Sociales P 7,56 +55a 64 afios
Empleo E ({ 6,51 +25 a 34 afios
Educacion y Formacion 55 6,37 +16a24afios +35a44afios
Dinero e Impuestos }5 5,99 +45 a 54 afios y Capitales < 500 mil hab.
Ciudadania y Derechos IS{ 5,24 + Municipios de < 100 mil hab.
Vivienda (# 4,57 +25 a 34 afios
Seguridad Ciudadana 5554736 +55 a 64 afios
Tréfico y Transportes 55 :4100
Familia y Pareja /5 3;,58 +35a44 afios + Clase A2 + Municipios de < 100 mil hab,
Ocio y Turismo 0/1782 +16a24aflos  +Més de 64 afios

T
12 3 4 6 6 7 8 9 10
i

V¥ Media 5
Unidad: Medias
Base: Total Muestra n=800

Pé6 [R] Del siguiente listado que le mostramos, ;podria decirnos qué competencias y materias considera que deberian de ser las 3 prioritarias a la hora de digitalizar los procesos con los ciudadanos?
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;Qué iniciativas de transformacion digital son prioritarias de implementar?

» o«

Los usuarios estan solicitando principalmente el “Tener Acceso a todos mis datos de cualquier Administracion”, “ Que las Administraciones se oriente al
usuarios y no al contrario” y “Poder tener APPs para los tramites mas comunes”

Tener Acceso a todos mis datos de cualquier Administracién 6.6 +45a 54,’ afios + Capitales de > 500 mil hab.
1
i

Que la Administracion se oriente al ciudadano y no el ciudadano a la

1
Administracion 6,4 + Ma’side 55 afios + Municipios 20 a 50 mil hab
1
1
Publicar aplicaciones méviles para los tramites mas comunes. 6,0 +35a44afios +Municipios < 100 mil hab
1
Recibir mis notificaciones en el mévil. 55
Proponerme un borrador de mis solicitudes. 53

Firmar mis tramites con biometria. 5,1 +25a34afios

SRS S

Chatbots para ayudar durante los tramites. 45 +Clase A2

Aplicar Inteligencia Artificial para buscar tramites y servicios. 4,4 +Clase B

Aplicar Inteligencia Artificial para ofrecerme servicios que pugda 43 +16a24 afios
necesitar. ’

Hacer desaparecer el expediente administrativo 3,7 + Municipios 20 a 50 mil hab

Co-creacion. Participar en el disefio de los tramites. 3,2 +16a24afios

Unidad: Medias XX Dif. Sign. positiva frente al total
Base: Total Muestra n=800 XX Dif. Sign. negativa frente al total

P14.[R] Y para finalizar diganos ;cudles son las 3 iniciativas prioritarias de transformacién digital que podria implementar la Administracién Publica para que los ciudadanos puedan tramitar sus gestiones de una forma mas
rapida y facil?
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;Qué otras gestiones les gustarian poder hacer online que actualmente no pueden?

Un 65% de los usuarios no saben que otras gestiones online que actualmente no tiene la Administracion les gustaria tener.
Las mas solicitadas son Renovacion de DNI/Pasaporte y Sacar certificado de empadronamiento (que actualmente se puede realizar de forma telematica,

este tramite necesita comunicacion).

65% no sabe que otras gestiones le gustaria poder hacer online

43 +25a34afios + Municipios < 500 mil hab.

Renovar DNI/pasaporte
Sacar certificado de empadronamiento 3,4 +25a34afios

Gestiones de citas médicos, ayunt... 2,8
Certificado digital 2,6 +Clase A2
2,2

Gestidn de impuestos/tasas/pagos

Gestiones educaciénbecas, matriculas... 2,2 + Municipios < 500 mil hab.

1,7

Seguridad Socialtarjeta, vida laboral/pedir cita...
1,6 + Municipios < 100 mil hab.

Solicitar certificados oficiales

Cambio de datos en cualquier documento oficia 1,4 +Mas de 64 afios

Tramites SEPE prestacion desempleo, paro... 1,4
Gestiones del Registro Civil 1,2 +Clase A2
Gestiones de trafico/pago de multas 11
1,0

Tramites sanitarios

Otros 2,7

XX Dif. Sign. positiva frente al total
XX Dif. Sign. negativa frente al total

Unidad: Porcentajes > 1%

Base: Total Muestra n=800

P7 [O] Los tramites que le hemos mostrado al inicio se pueden hacer tanto presencial/telefénico como online ; Qué otras gestiones le gustaria poder hacer online con la Administraciéon Publica que actualmente no puede?

Por favor anote con detalle el tramite que actualmente no puede hacer online.
Documento Confidencial © GfK 15
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Uso y correcta informacion sobre como y donde acceder de forma digital para realizar los tramites o
gestiones que querian hacer sobre Informacién y Atencion al Ciudadano

La mitad de los usuarios han utilizado los servicios de informacién y Atencién al Ciudadano, principalmente a través del Teléfono. En cuanto a la
informacion de como realizar las gestiones online casi la mitad consideran que no fueron informados correctamente, en los tres canales.

Ha utilizado los servicios de Valoracion de los servicios
Informacién y Atencion al Ciudadano Val.0-6  mVal7-8  mVal 9-10 Media
+ Capitales > 500
Si, a través los teléfonos de 347 mil habitantes @ 658
Informacién y atencién al ciudadano ’* + Municipios <100 m ’
mil habitantes .
i n=278
] . - - o
Si, a través de la oficinas fisicas de 117 8,74
Informacion y atencién al ciudadano ’
n=94
Si, a través de la paginas webs de 111 #35aadafios 6,54
Informacién y atencién al ciudadano = +Capitales > 500
mil habitantes —_— n=90 L

. +55 a 64 afios
Ninguno 50,8

Unidad: Porcentajes
Base: Total Muestra n=800; Han utilizado los servicios de Informacién y Atencién al Ciudadano
P9 [M] ;Ha utilizado usted alguna vez los servicios de Informacion y Atencion al Ciudadano como son: los teléfonos 010, 012, 060, las oficinas fisicas de atencién e informacion o las paginas webs de informacién y atencién

de las distintas Administraciones publicas y le han derivado a tener que realizar alguna gestién o tramite de forma digital?/ 9.1 [M] ;Considera que fue informado correctamente sobre cémo y donde tenia que acceder de
forma digital para realizar las gestiones o tramites que le habian comentado?
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;Permitirian a la Administracion el uso de sus datos para personalizar los servicios que le ofrece y agilizar ____
los tramites que tiene que hacer digitalmente?

Si hay un permiso declarado para que la Administracién use los datos que dispone de la poblacién y personalice los servicios o tramites que se puedan
realizar TELEMATICAMENTE.

+ Mas de 64 afios

g m Si, siempre
g E En algin caso

e No, nunca

Unidad: Porcentajes
Base: Total Muestra n=800

P12 [S] ¢ Permitiria a la Administracién el uso de los datos que dispone sobre usted para personalizar los servicios que le ofrece o agilizar los tramites que tiene que hacer digitalmente? Por ejemplo, se va a comprar usted una
vivienda y la Administracién le mandaria los borradores de los tramites que tiene que llevar a cabo.
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Valoracion de otro tramites Digitales del dia a dia

Destaca un mayor ntimero de insatisfechos con la tramitaciéon ONLINE de la ADMINISTRACION PUBLICA (30%) que cualquier otra gestion online
realizada en otros servicios privados como una compra, gestiones bancarias, reservas hoteles o de billetes.

SATISFACCION c Gestiones RESERVADE  RESERVA DE
TRAMITES ONLINE OOI\TI‘_‘I’,(I‘”E bancarias HOTELES BILLETES
ADMINISTRACION ONLINE ONLINE ONLINE

Media 733 807 797 795 7,80

+ Segmento Maduros + Segmento Maduros + Segmento Maduros

9 B MUY SATISFECHOVal. 9-10

mVal.7-8

NADA SATISFECHO
Val. 0-6 +Hombres
+25-44 afios
+ Segmento de Jovenes

y Heavy users:
Unidad: Porcentajes + Gestiones

Base: Total Muestra n=800

Autondmicas

P13 [S] De los siguientes servicios o actividades que le mostramos a continuacion, diganos su grado de satisfaccion con cada uno de ellos.
Utilice una escala de 0 a 10, en el que el O significa que no esta satisfecho con ellos y el 10 significa que estd muy satisfecho con ellos.

11/12/22 La Administracion Publica Digital Documento Confidencial © GfK

18




Conclusiones y Recomendaciones
La Digitalizacion de las Administraciones Publicas todavia tiene un gran margen de mejora para poder situarse a niveles de las
gestiones del Sector Privado.

El 30% de los usuarios de gestiones online en la Administracion Publica estan insatisfechos con la realizacion de estos tramites.
Destacando los segmentos de Jovenes y Heavy users, que realizan el 53% de los tramites.

Esta insatisfaccion viene producida principalmente por:
- Ladificultad en realizar la tramitacion ya sea por lo poco intuitiva o confusa, lo que no permite poder ejecutar finalmente el tramite (el
segmento Jovenes reclama esta situacion) y unas de las mejoras que piden son Tutoriales que les ayude a realizar el tramite.
Y porque muchos tramites son semi online, es decir que se inician online, pero luego se precisa presentar alguna documentacion
presencial, esto genera insatisfaccion. TRANSFORMAR PROCESOS
Los tramites que necesitan una accién prioritaria, ya que tienen mucho impacto en la satisfaccién y a la vez tiene muchos usuarios
insatisfechos son:
« Asistencia Sanitaria: Cita previa sanitaria por CCAA, Tarjeta Sanitaria (CCAA): Dentro de la materia de Salud y Servicios
Sociales, que es la competencia que sefialan como la prioritaria a la hora de digitalizar.
« Renovacion de demanda de empleo y consultas de datos (CCAA): Empleo, que es la segunda competencia nombrada
como prioritaria a digitalizar
« Matriculacién en centros publicos de Infantil, Primaria y Secundaria (CCAA): Dentro de Educacidn, que es la tercera
competencia sefalada como prioritaria para digitalizar.
« Otros impuestos y tasas: Basuras, impuesto sobre vehiculos trac. Mecanica (LOCAL)
« Vida Laboral y contratos: Informe, situacion actual de trabajador... (ESTADO)
- Cita previa para expedicion o renovacion de DNI/NIE o Pasaporte (ESTADO)
«  Permiso de conducir: Consulta de puntos, Permiso de conducir en la UE (ESTADO)
Que solicitan que no tienen en la actualidad:
APPS con los tramites mas recurrentes, que sean mas intuitivas y que no tengan fallos técnicos.
Tener acceso con los mismos datos a todas las Administraciones
Recibir notificaciones de los tramites realizados y los que se tienen que realizar, para ellos estarian dispuestos a que las Administraciones
usen sus datos.

Los espanoles ya somos digitales , necesitamos mas comunicacidén, formacion y procesos transformados
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@ 24/10/2022

Percepcion del Grado de Digitalizacion

Todas v

Nivel de digitalizacion activa percibida de forma general

@Empresa @ Admon. Central de Es... @ Admon. Auton... @ Admoén. Local

6,13
6,50

Velocidad de transformacion percibida

@Empresa @ Admon. Central de Es... @ Admén. Auton... @ Admén. Local

Foco, prioridad e inversiones en materia de transformacion
digital

@Empresa @Admon. Central de Es... @ Admon. Auton... @ Admén. Local

8 i

Numero de respuestas por debajo de 5

Empresa Admén. Central de Estado  Admon. Autonémica  Admaén. Local
-

1 1 1 5

Numero de respuestas por debajo de 5
Empresa Admén. Central de Estado  Admén. Autonémica  Admon. Local

1 3 1 3

Ndmero de respuestas por debajo de 5

Empresa Admon. Central de Estado  Admoén. Autonomica  Admén. Local

1 2 0 3

Orientacion y estrategia de transformacion digital adecuados

@Empresa @ Admon. Central de Es... @ Admon. Auton... ® Admon. Local

Nivel de satisfaccion con los servicios proporcionados por las
administraciones

@Empresa @ Admon. Central de Es... @ Admon. Auton... ® Admon. Local
8

Nivel de satisfaccion con los servicios Ya DIGITALIZADOS de
las administraciones

@Empresa ®Admon. Central de Es... ® Admon. Auton... @ Admon. Local

0

Numero de respuestas por debajo de 5
Empresa Admoén. Central de Estado  Admon. Autondmica  Adman. Local

0 3 0 4

Numero de respuestas por debajo de 5
Empresa Admon. Central de Estado  Admodn. Autondmica  Admon. Local
0 1 1 4

Numero de respuestas por debajo de 5
Empresa Admon. Central de Estade  Admon. Autondmica  Admoén. Local
1 1 0 2




@ 24/10/2022

Avance por Competencias y Materias Objeto de Digitalizacion (1) Todas v

Ambito laboral: SEPE, Altas y Bajas, Autonomo Prestaciones

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

Justicia

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

Tramitacion licencias, Autorizaciones, Tasas, Pagos

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

8
8 8
6
6 6
4 4 4
2 2 2
0 0 0
Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8 Grado de por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8 Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8
4 10 4 16 3 6
Economia y Hacienda Sanidad Infraestructuras y Transportes

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... ® Oportunidad de ...

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

10
8 <A 8
6 6
4 s 4
2 2
0 0 0
Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8 Grado de por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8 Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8

1 3

1 16

0 7




@ #E  Avance por Competencias y Materias Objeto de Digitalizacién (11) Todas v

Educacion, Universidades y Ciencia

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

Policia, Seguridad, Atencion ciudadana

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

8

Medio Ambiente

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

8 A

Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8
2 8

Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8
3 5

Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8

6 10

Agricultura

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

Politicas Sociales

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... ® Oportunidad de ...

Cultura, Turismo y Deporte

@ Prioridad importancia @ Grado de avance obser... @ Oportunidad de ...

; 3 23
6 6
6
4 4 4
2 2 2
0 0 0
Grado de avance por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8 Grado de por debajo de 5 Oportunidad de mejora por encima de 8 Grado de por debajode 5 Opor lad de mejora por encima de 8

5 6

2 9

2 7




@ 24/10/2022

Nubes - Logros, Carencias y Oportunidades

Todas

Administracién Central

Logros

Administracion Autonoémica

Logros

Administracion Local

Logros

Carencias
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Carencias
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Oportunidades

Oportunidades

Oportunidades




