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¿A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administración Pública? 

P1 [S]  ¿Ha realizado trámites en el último año con la Administración pública sobre [SCRIPTER: incorporar la materia general] Por favor, si ha realizado el trámite varias veces o a través de diferentes canales, por favor, 
háblenos del último.

Individuos que han realizado trámites en el último año de forma…
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Reparto del Total de los 

Trámites realizados 10
trámites 
realizados por 

Individuo

7Trámites 
Online

2Trámites 
Presenciales

1Trámite 
Telefónico

El canal preferente para realizar un trámite de la Administración es claramente ONLINE, prácticamente la totalidad de la población ha realizado al menos 
un trámite telemáticamente, frente al 75% que lo ha realizado PRESENCIALMENTE y sólo un 31% TELEFÓNICAMENTE.
De media la población ha realizado en el último año 10 trámites con la Administración, el 70% de estos trámites ha sido ONLINE, un 25% ha sido 
PRESENCIAL y sólo un 5% de los trámites realizados han sido ejecutados de forma TELEFÓNICA.

Base: Total individuos n=800 Base: Total trámites n=8.128
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Unidad: Porcentajes
Base: Total Individuos n=800

P1 [S]  ¿Ha realizado trámites en el último año con la Administración pública sobre [SCRIPTER: incorporar la materia general] Por favor, si ha realizado el trámite varias veces o a través de diferentes canales, por favor, 
háblenos del último.
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ONLINE

TELEFÓNICO

Trámites ESTADO Trámites CCAA Trámites LOCAL
99% 94% 85%
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Base: Total Individuos n=800
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Destaca una menor tramitación 
ONLINE en los trámites 

AUTONÓMICOS.

¿A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administración Pública? 
Todos ha realizado un trámite del ESTADO principalmente ONLINE (94%), seguido del 82% de individuos que han tramitado ONLINE en la 
Administración AUTONOMICA y un 73% en la LOCAL también de forma TELEMÁTICA.
En cuanto a los trámites realizados, destaca que se han realizado menos trámites ONLINE en la Administración AUTONOMICA que en las del ESTADO y 
LOCAL (64% vs 75%/74% del Estado y Local)
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Declaración de la renta

Asistencia Sanitaria: Cita previa
sanitaria por CCAA, Tarjeta Sanitaria…
Vida Laboral y contratos: Informe de

vida laboral, Informe de situación…
Otros impuestos y tasas: Basuras,

impuesto sobre vehículos de tracción…
Cita previa para expedición o

renovación de DNI/NIE o Pasaporte

Impuestos sobre la vivienda: IBI.

Vehículos y circulación: Trámites DGT:
Pago electrónico de tasas, pago de…

Permiso de conducir: Consulta de
puntos del permiso de conducir,…

Cambio de domicilio y
empadronamiento: Certificado y…

Empleo Público: Bus cador ofertas de
empleo, Inscripción en pruebas…

Renovación de demanda de empleo y
consultas de datos.

Prestaciones de la  Seguridad social
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P1 [S]  ¿Ha realizado trámites en el último año con la Administración pública sobre [SCRIPTER: incorporar la materia general] Por favor, si ha realizado el trámite varias veces o a través de diferentes canales, por favor, 
háblenos del último.

Unidad: Porcentajes
Base: Total Individuos n=800

¿A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administración Pública? TOP TRÁMITES MÁS UTILIZADOS
De los 12 trámites más utilizados por los españoles, el 60% son del ESTADO (7 de 12). Destaca que 3 de los 4 trámites LOCALES analizados, están 
dentro de los top más utilizados y por último sólo 2 trámites de CCAA están dentro del ranking.
Casi todos se han tramitado preferentemente ONLINE, a excepción de Certificado empadronamiento, Prestaciones de la S.S, Cita DNI y Cita previa 
sanitaria. 

% Población que ha realizado los trámites en el último año Canal de acceso utilizado para cada trámite

ONLINE

PRESENCIAL

TELÉFONO
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TRÁMITE
% Población que 
ha realizado el 

trámite Online Presencial Telefónico

CCAA Mayores: Solicitud de plaza en Residencia 3%

CCAA Protección civil: Permiso de quema de rastrojos. 7%

ESTADO Sucesión y herencia: Certificado de actos de última voluntad, procedimiento de recaudación ... 12%

CCAA Dependencia y discapacidad: Solicitud de calificación del grado de discapacidad, ... 11%

CCAA Nacimiento y adopción: Solicitud de inscripción en programas de adopción o acogimiento 4%

ESTADO Petición de permisos para Reuniones y manifestaciones. 4%

CCAA Compra y Alquiler: Viviendas de protección oficial, certificado de eficiencia energética, ayudas a la vivienda. 16%

LOCAL Cambio de domicilio y empadronamiento: Certificado y volante de empadronamiento 36%

CCAA Matriculación en centros públicos de Infantil, Primaria y Secundaria 25%

ESTADO Extranjería: Cita previa de extranjería, Solicitud de tarjeta de residencia de larga duración, ... 5%

CCAA Matriculación en escuelas públicas de enseñanza de idiomas, artísticas y deportivas 14%

CCAA Familia numerosa: Solicitud del título de familia numerosa e información 7%

TOTAL TRÁMITES

24% 50% 26%

33% 35% 32%

36% 61% 3%

36% 57% 6%

46% 54% 0%

46% 35% 19%

47% 49% 4%

48% 50% 2%

48% 51% 1%

48% 38% 13%

49% 50% 1%

51% 42% 7%

70% 25% 7%

¿A través de qué canal accedieron a los servicios de la Administración Pública? RANKING DE TRÁMITES CON MENOR
ACCESO ONLINE. 
De los 11 trámites que se han realizado en menor medida Telemáticamente, 7 son de la Administración AUTÓNOMICA. Destaca un mayor uso 
presencial en trámites como Certificados de actos de última voluntad, Solicitud de calificación de grado de discapacidad y Solicitud de inscripción en 
programas de adopción o acogimiento (superan el 50%), Telefónicamente, destacan Permiso de quema de rastrojos y Solicitud de plaza de Residencia 
de Mayores
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No hay posibilidad de hacerlo online

Precisa de documentación presencial

No he conseguido hacerlo online

Necesito firma digital para poder…

No lo he necesitado

No sabía que se podía hacer online

Lo tramita un gestor/Notario

Estaba cerca del sitio y lo hice

Lo tramitan en el colegio/hospital…

Lo hice presencial y online

Es más rápido que hacerlo online

Otros

Ns/Nc

P1a [S] ¿Por qué no ha realizado el trámite de [SCRIPTER: incorporar trámite que ha realizado presencial o telefónico] de forma online?

Unidad: Porcentajes
Base: Total Individuos que no han realizado algún trámite online n=609

Motivos por los que no han realizado el trámite online y sí presencial o telefónicamente
Principalmente el no realizar un trámite de forma TELEMÁTICA se debe a no haber posibilidad de hacerlo, de precisar documentación presencial o no 
haber conseguido hacerlo de forma online. Estos motivos se dan prácticamente por igual en todas las Administraciones.

Transformación de procesos
versus disponibilidad on line

Solicitud versus ejecución 
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Unidad: Porcentajes
Base: Trámites realizados n=7539

P2. Ahora díganos su grado de satisfacción con la realización de los trámites con la Administración Pública de forma presencial, telefónica y/o online. Para ello utilice una escala de 0 a 10 en la que el 0 es que no está nada 
satisfecho y el 10 que está muy satisfecho, recuerde que puede utilizar valoraciones intermedias para matizar su respuesta.

TOTAL
ADMINISTRACIÓN 

GENERAL DEL 
ESTADO

ADMINISTRACIÓN 
AUTONÓMICA

ADMINISTRACIÓN 
LOCAL

TOTAL 7,34 7,37 7,03 7,37

Presencial 7,15 7,18 7,15 7,09

Online 7,44 7,44 7,02 7,47

Telefónico 6,85 7,02 6,63 6,95

PRESENCIAL ONLINE TELEFÓNICOTOTAL

7,15 7,43 6,837,33 

¿Cómo de satisfechos están con cada canal de acceso?
El canal mejor valorado es el TELEMÁTICO, que es el más utilizado. Los trámites ONLINE del ESTADO y MUNICIPALES obtienen las mejores
puntuaciones, mientras que la tramitación ONLINE AUTONÓMICA obtiene una valoración significativamente inferior a la media. 
Claramente los trámites realizados TELEFÓNICAMENTE son los que peor valorados en todas las Administraciones. 
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Matriz de prioridades de acción sobre las palancas de INSATISFACCIÓN
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+ Vigilar Arreglar

Asistencia Sanitaria: Cita previa 
sanitaria por CCAA, Tarjeta Sanitaria

Matriculación en centros públicos Infantil, Primaria y ESO

Renovación de demanda de empleo y consultas de datos
Otros impuestos y tasa: Basuras

Vida Laboral y contratos

Declaración de la renta

Cita previa para expedición o renovación de DNI/NIE o PasaportePermiso de conducir

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

4
Otros impuestos y tasas: Basuras, impuesto sobre vehículos trac. 
mecánica

5 Vida Laboral y contratos: Informe, situación actual de trabajador…
6 Declaración de la renta
7 Cita previa para expedición o renovación de DNI/NIE o Pasaporte
8 Permiso de conducir: Consulta de puntos, Permiso de conducir en la UE
9 Vehículos y circulación: Trámites DGT

10 Empleo Público: Buscador ofertas, Inscripción en pruebas selectivas…
11 Prestaciones de la  Seguridad social
12 Solicitud de ayudas de las CCAA a la educación
13 Solicitud de tarjeta sanitaria europea

14
Cambio de domicilio y empadronamiento: Certificado y volante de 
empadr.

15 Impuestos sobre la vivienda: IBI
16 Otros impuestos y tasas: Impuesto sobre el Patrimonio, Sucesiones…

17
Vehículos y circulación: Pago de Sanciones, multas de tráfico 
municipales

18 Solicitud de becas y ayudas del ESTADO a la educación

19
Compra y Alquiler: protección oficial, eficiencia energética, ayudas 
vivienda

20 Dependencia y discapacidad: calificación del grado de discapacidad…
21 Deporte: Permisos de caza y pesca en una CCAA
22 Consulta Inscripción en el Censo Electoral
23 Beneficios fiscales y autorizaciones: deducción de IRPF por maternidad
24 Empleo Privado: Consultas al Portal del empleo, Garantía juvenil…
25 Protección civil: Permiso de quema de rastrojos
26 Cita previa para vacunación internacional
27 Matriculación en centros públicos de Bachillerato y FP
28 Familia numerosa: título de familia numerosa e información
29 Pareja: Solicitud de certificado de matrimonio, de parejas de hecho…
30 Nacimiento y adopción: programas de adopción o acogimiento
31 Matriculación en escuelas públicas de idiomas, artísticas y deportivas
32 Solicitud de participación o registro para turismo del IMSERSO
33 Solicitud de certificado de antecedentes penales, de defunción…
34 Sucesión y herencia: actos de última voluntad…
35 Extranjería: Cita previa, Solicitud de tarjeta de residencia…
36 Petición de permisos para Reuniones y manifestaciones
37 Solicitud de homologación y convalidación de títulos
38 Consumo: Reclamaciones de Consumo
39 Justicia: Solicitud de Certificados de nacimiento, Cambio de nombre
40 Mayores: Solicitud de plaza en Residencia
41 Autorización de actividades deportivas oficiales de carácter internacional
42 Transporte aéreo: Bonificaciones, Recursos y reclamaciones

• La palanca prioritaria para mejorar la Satisfacción Global es la “Asistencia Sanitaria” “ acceso a la  educación” y los 
“Servicios de Empleo ya que impactan mucho en la Satisfacción global y además tiene un alto porcentaje de 
insatisfechos. 

• Declaración de la Renta y Impuestos tipo Basuras o IBI: Alto impacto en la Satisfacción y un porcentaje alto de 
Satisfechos. 

Análisis KDA. Ver metodología en Apartado Metodología

- +
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Unidad: Porcentajes y medias
Base: Trámites online n=5284

P3 [S]  Centrándonos en los trámites que ha realizado de forma online, por favor, díganos cómo de fácil o difícil le ha parecido la tramitación del mismo utilizando una escala de 0 a 10, en la que el 0 es que le ha parecido muy 
difícil y el 10 que le ha parecido muy fácil.

28,1 38,2 34,1

Val. 0-6 Val. 7-8 Val. 9-10
ONLINE Media

7,46

¿Cómo de fácil les resultan los trámites online?
A 3 de cada 10 usuarios de tramitación ONLINE les resulta MUY FÁCIL la realización.
Los trámites que presentan mayor dificultad son los ONLINE de las Administraciones AUTONÓMICAS.

TOTAL
ADMINISTRACIÓN 

GENERAL DEL 
ESTADO

ADMINISTRACIÓN 
AUTONÓMICA

ADMINISTRACIÓN 
LOCAL

Media de valoración 7,46 7,46 7,20 7,42

Valoran de 0 a 6 28 28 35 28

Valoran de 7 a 8 38 38 36 41

Valoran de 9 a 10 34 34 30 31
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Unidad: Porcentajes >1%
Base: Han realizado un trámite y la facilidad de hacerlo lo han valorado con menos de 4.

P3.1 [S] ¿Qué dificultades encontró usted a la hora de realizar sus trámites online?

27,2
11,6

6,8
5,6
5,4

3,6
3,4
3,3
3,0
2,4
2,1
2,0
1,8
1,8
1,4
1,3
1,3
1,2
1,1

3,9

La página web es muy complicada/poco intuitiva/confusa/muchos pasos para hacer los trámites

La página/la web se queda colgada/fallos de conexión/cortes en la plataforma/bloqueo de página

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

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

Falta de información clara

Imposibilidad de acceder/entrar en la página/verificación del usuario

Piden mucha documentación para realizar los trámites
La página web cuenta con muchas secciones/subsecciones/departamentos/muchas pestañas.../dificultad para encontrar 

el trámite que tengo que hacer

La web es lenta/el sistema es lento

Mucha burocracia/Demasiados trámites

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

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

Para terminar de realizar el trámite online te obligan a entregar alguna documentación 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 informática

Tiempo limitado para realizar el trámite

Reconocimiento de pin/piden muchas veces el pin

La página web es muy complicada/poco intuitiva/confusa/muchos pasos para hacer los trámites

La página/la web se queda colgada/fallos de conexión/cortes en la plataforma/bloqueo de página

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

Otros
15% Ns/Nc

+ 16 a 24 años

+ 35 a 44 años

+ Capitales >500 mil hab.

50%

Ha tenido dificultad en 
algún trámite (0-4)

¿Qué dificultades encontraron a la hora de realizar los trámites de forma online?
La mitad de los usuarios han encontrado dificultad en algún trámite (valorándolo con menos de 4). La principal dificultad es entender cómo se deben 
realizar los trámites, la segunda los problemas técnicos que dan las Web al realizar el trámite y en tercer lugar la falta de disponibilidad para coger cita 
para algunos trámites o que las citas sean para un período largo.
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SALDO
(Ha mejorado mucho/algo – Ha empeorado mucho/algo 

+31,8

Ns/Nc Ha empeorado mucho Ha empeorado algo Ni ha mejorado ni ha empeorado Ha mejorado algo Ha mejorado mucho

4,4

2,4 5,3 48,3 26,6 12,9

Unidad: Porcentajes
Base: Ha realizado trámite online

P4 [S] ¿Y considera que ha mejorado la digitalización de este proceso en el último año?

TOTAL
ADMINISTRACIÓN 

GENERAL DEL 
ESTADO

ADMINISTRACIÓN 
AUTONÓMICA

ADMINISTRACIÓN 
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

¿Han mejora los servicios online que han realizado en el último año?
Se observa una mejora en los servicios online en el último año.
Los trámites que más han mejorado son los del Estado. 
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Unidad: Porcentajes >1%
Base: Han realizado trámites online n=775

P8 [O] En general, basándose en su experiencia ¿Qué actuaciones considera que deberían realizarse para mejorar la realización de los trámites online?

34,6

9,9

8,2

3,7

3,6

3,3

2,5

2,3

1,9

1,9

1,7

1,4

1,2

2,5

29,4

Aplicaciones más intuitivas/facilidad de manejo de la página

Agilidad informática/rapidez del proceso/rapidez de la web, app

Tener una ayuda o manual, un tutorial

Acceso/Identificación más clara/autenticaciones sencillas

Que la plataforma no falle/no se quede colgada/no de errores

Compatibilidad con todos los navegadores/softwares 

Adaptarlo a personas mayores/personas con dificultad online

Menos burocracia/menos requisitos

Aumentar la seguridad en los trámites

Fomentar/habilitar el uso de trámites online

Actualizar/renovar la página web/la app

Un lenguaje más fácil de entender /menos tecnicismos

Mayor facilidad para obtener el certificado digital

Otros

Ns/Nc

+ 16 a 34 años

+ 16 a 24 años

+ 45 a 54 años

+ Clase A2

+ Clase C

+ Clase D

+ Mun. de 20 a 50 mil habitantes

+ Mun. de 20 a 10 mil habitantes

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

¿Qué mejoras pueden realizarse en los trámites online?
Las  mejoras que más solicitan son más mayor facilidad de entendimiento para realizar las gestiones, al ser poco intuitivos.



© GfK 13La Administración Pública Digital Documento Confidencial11/12/22

Unidad: Medias
Base: Total Muestra n=800

P6 [R] Del siguiente listado que le mostramos, ¿podría decirnos qué competencias y materias considera que deberían de ser las 3 prioritarias a la hora de digitalizar los procesos con los ciudadanos?

Salud y Servicios Sociales

Empleo

Educación y Formación

Dinero e Impuestos

Ciudadanía y Derechos

Vivienda

Seguridad Ciudadana

Tráfico y Transportes

Familia y Pareja

Ocio y Turismo

7,56

6,51

6,37

5,99

5,24

4,57

4,36

4,00

3,58

1,82

- 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Media 5

+ 16 a 24 años

+ 16 a 24 años

+ 25 a 34 años

+ 25 a 34 años

+ 35 a 44 años

+ 35 a 44 años  + Clase A2  + Municipios de < 100 mil hab. 

+ 45 a 54 años y Capitales < 500 mil hab.

+ 55 a 64 años

+ 55 a 64 años

+ Más de 64 años

+ Municipios de < 100 mil hab.

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

Ranking de materias prioritarias a digitalizar
Los ámbitos prioritarios a digitalizar son principalmente los trámites asociados con Salud y Servicios Sociales, Empleo y Educación y Formación. 
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Unidad: Medias
Base: Total Muestra n=800

P14.[R] Y para finalizar díganos ¿cuáles son las 3 iniciativas prioritarias de transformación digital que podría implementar la Administración Pública para que los ciudadanos puedan tramitar sus gestiones de una forma más 
rápida y fácil?

6,6

6,4

6,0

5,5

5,3

5,1

4,5

4,4

4,3

3,7

3,2

Tener Acceso a todos mis datos de cualquier Administración

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

Publicar aplicaciones móviles para los trámites más comunes.

Recibir mis notificaciones en el móvil.

Proponerme un borrador de mis solicitudes.

Firmar mis trámites con biometría.

Chatbots para ayudar durante los trámites.

Aplicar Inteligencia Artificial para buscar trámites y servicios.

Aplicar Inteligencia Artificial para ofrecerme servicios que pueda 
necesitar.

Hacer desaparecer el expediente administrativo

Co-creación. Participar en el diseño de los trámites.

+ 16 a 24 años

+ 16 a 24 años

+ 25 a 34 años

+ 35 a 44 años

+ 45 a 54 años

+ Más de 55 años

+ Clase A2

+ Clase B

+ Capitales de > 500 mil hab.

+ Municipios < 100 mil hab

+ Municipios 20 a 50 mil hab

+ Municipios 20 a 50 mil hab

XX Dif. Sign. positiva frente al total

XX Dif. Sign. negativa frente al total

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

¿Qué iniciativas de transformación digital son prioritarias de implementar?
Los usuarios están solicitando principalmente el “Tener Acceso a todos mis datos de cualquier Administración”, “ Que las Administraciones se oriente al 
usuarios y no al contrario” y “Poder tener APPs para los trámites más comunes”
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Unidad: Porcentajes > 1%
Base: Total Muestra n=800

P7 [O] Los trámites que le hemos mostrado al inicio se pueden hacer tanto presencial/telefónico como online ¿Qué otras gestiones le gustaría poder hacer online con la Administración Pública que actualmente no puede? 
Por favor anote con detalle el trámite que actualmente no puede hacer online.

4,3

3,4

2,8

2,6

2,2

2,2

1,7

1,6

1,4

1,4

1,2

1,1

1,0

2,7

Renovar DNI/pasaporte

Sacar certificado de empadronamiento

Gestiones de citas médicos, ayunt…

Certificado digital

Gestión de impuestos/tasas/pagos

Gestiones educaciónbecas, matriculas...

Seguridad Socialtarjeta, vida laboral/pedir cita...

Solicitar certificados oficiales

Cambio de datos en cualquier documento oficia

Trámites SEPE prestación desempleo, paro...

Gestiones del Registro Civil

Gestiones de trafico/pago de multas

Trámites sanitarios

Otros

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

+ 25 a 34 años

+ 25 a 34 años

+ Más de 64 años

+ Clase A2

+ Clase A2

+ Municipios < 500 mil hab.

+ Municipios < 500 mil hab.

+ Municipios < 100 mil hab.

XX Dif. Sign. positiva frente al total

XX Dif. Sign. negativa frente al total

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

¿Qué otras gestiones les gustarían poder hacer online que actualmente no pueden?
Un 65% de los usuarios no saben que otras gestiones online que actualmente  no tiene la Administración les gustaría tener.
Las más solicitadas son Renovación de DNI/Pasaporte y Sacar certificado de empadronamiento (que actualmente se puede realizar de forma telemática, 
este trámite necesita comunicación).
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Unidad: Porcentajes
Base: Total Muestra n=800; Han utilizado los servicios de Información y Atención al Ciudadano

P9 [M]  ¿Ha utilizado usted alguna vez los servicios de Información y Atención al Ciudadano como son: los teléfonos 010, 012, 060, las oficinas físicas de atención e información o las páginas webs de información y atención 
de las distintas Administraciones públicas y le han derivado a tener que realizar alguna gestión o trámite de forma digital?/ 9.1 [M] ¿Considera que fue informado correctamente sobre cómo y dónde tenía que acceder de 
forma digital para realizar las gestiones o trámites que le habían comentado? 

43,5

40,8

46,8

28,9

46,6

36,7

27,6

12,6

16,6

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

6,58

6,74

6,54

5 6 7 8 9 10

Sí, a través los teléfonos de 
Información y atención al ciudadano

Sí, a través de la oficinas físicas de 
Información y atención al ciudadano

Sí, a través de la páginas webs de 
Información y atención al ciudadano

Ninguno

34,7

11,7

11,1

50,8

Ha utilizado los servicios de 
Información y Atención al Ciudadano 

Valoración de los servicios

n=278

n=94

n=90

+ 35 a 44 años

+ 55 a 64 años

+ Capitales > 500 

mil habitantes

+ Municipios < 100

mil habitantes

+ Capitales > 500 

mil habitantes

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

Uso y correcta información sobre cómo y dónde acceder de forma digital para realizar los trámites o 
gestiones que querían hacer sobre Información y Atención al Ciudadano

La mitad de los usuarios han utilizado los servicios de información y Atención al Ciudadano, principalmente a través del Teléfono. En cuanto a la 
información de cómo realizar las gestiones online casi la mitad consideran que no fueron informados correctamente, en los tres canales.
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Unidad: Porcentajes
Base: Total Muestra n=800

P12 [S] ¿Permitiría a la Administración el uso de los datos que dispone sobre usted para personalizar los servicios que le ofrece o agilizar los trámites que tiene que hacer digitalmente? Por ejemplo, se va a comprar usted una 
vivienda y la Administración le mandaría  los borradores de los trámites que tiene que llevar a cabo.

10,8

58,1

31,0
Sí, siempre

En algún caso

No, nunca

+ Más de 64 años

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

¿Permitirían a la Administración el uso de sus datos para personalizar los servicios que le ofrece y agilizar 
los trámites que tiene que hacer digitalmente?

SÍ hay un permiso declarado para que la Administración use los datos que dispone de la población y personalice los servicios o trámites que se puedan 
realizar TELEMÁTICAMENTE.
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Unidad: Porcentajes
Base: Total Muestra n=800

P13 [S] De los siguientes servicios o actividades que le mostramos a continuación, díganos su grado de satisfacción con cada uno de ellos.
Utilice una escala de 0 a 10, en el que el 0 significa que no está satisfecho con ellos y el 10 significa que está muy satisfecho con ellos.

8,07

30%
15% 18% 16% 17%

35%

38% 36% 32% 32%

35%
43% 42% 41% 37%

MUY SATISFECHOVal. 9-10

Val. 7-8

NADA SATISFECHO
Val. 0-6

Media 7,97 7,95 7,80

SATISFACCIÓN 
TRAMITES ONLINE 
ADMINISTRACION 

Compras 
ONLINE

Gestiones 
bancarias  
ONLINE

RESERVA DE 
HOTELES 
ONLINE

RESERVA DE 
BILLETES 
ONLINE

7,33

+ Hombres

+ 25-44 años

+ Segmento de Jóvenes 

y Heavy users.

+ Segmento Maduros + Segmento Maduros + Segmento Maduros

+ Gestiones 

Autonómicas

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

Valoración de otro trámites Digitales del día a día

Destaca un mayor número de insatisfechos con la tramitación ONLINE de la ADMINISTRACIÓN PÚBLICA (30%)  que cualquier otra gestión online 
realizada en otros servicios privados como una compra, gestiones bancarias, reservas hoteles o de billetes.
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La Digitalización de las Administraciones Públicas todavía 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 Administración Pública están insatisfechos con la realización de estos trámites. 
Destacando los segmentos de Jóvenes y Heavy users, que realizan el 53% de los trámites. 

Esta insatisfacción viene producida principalmente por:
• La dificultad en realizar la tramitación ya sea por lo poco intuitiva o confusa, lo que no permite poder ejecutar finalmente el trámite (el 

segmento Jóvenes reclama está situación) y unas de las mejoras que piden son Tutoriales que les ayude a realizar el trámite.
• Y porque muchos trámites son semi online, es decir que se inician online, pero luego se precisa presentar alguna documentación 

presencial, esto genera insatisfacción. TRANSFORMAR  PROCESOS 
• Los trámites que necesitan una acción prioritaria, ya que tienen mucho impacto en la satisfacción 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 señalan como la prioritaria a la hora de digitalizar.
• Renovación de demanda de empleo y consultas de datos (CCAA): Empleo, que es la segunda competencia nombrada 

como prioritaria a digitalizar
• Matriculación en centros públicos de Infantil, Primaria y Secundaria (CCAA): Dentro de Educación, que es la tercera 

competencia señalada como prioritaria para digitalizar.
• Otros impuestos y tasas: Basuras, impuesto sobre vehículos trac. Mecánica (LOCAL)
• Vida Laboral y contratos: Informe, situación actual de trabajador…  (ESTADO)
• Cita previa para expedición o renovación 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 trámites más recurrentes, que sean más intuitivas y que no tengan fallos técnicos.
• Tener acceso con los mismos datos a todas las Administraciones
• Recibir notificaciones de los trámites realizados y los que se tienen que realizar, para ellos estarían dispuestos a que las Administraciones 

usen sus datos.

Los españoles ya somos digitales , necesitamos más comunicación, formación y procesos transformados 

Conclusiones y Recomendaciones



La Administración 
Pública Digital

Empresas consejo Asesor  
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