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INTRODUCCION

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

e Estudios de oferta de servicios, procedimientos,
tramites y contenidos electronicos por parte de las
distintas administraciones publicas?

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

e Estudios sobre modelos de aceptacion tecnoldgica,
centrados en explicar la intencion de utilizar la
administracion tecnol6gica3

Dentro de los modelos de aceptaciéon tecnoldgica se
encuentran los estudios de satisfaccibn o también
denominados de actitud frente al uso.

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

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

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

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

Estadistico Especifico. Estadistica de Servicios Publicos Electrénicos.

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

s2jusapl/es/

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

Estadistico Especifico. Barémetro de la E-administracion.

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

bea/web01-s2jusap/es/

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

literature review and conceptual framework.

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

government A literature review and conceptual framework
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Inmediatez, accesibilidad y organizacion son rasgos del
canal que propician su potenciacion como, incluso, el
prioritario para que los establecimientos puedan informarse o
gestionar y tramitar cualquier cuestidn que tenga que ver con
su relacién con el Gobierno Vasco y sus departamentos, asi
como con sus organismos auténomos (OOAA).*

Ello atafie tanto a la consulta o gestidén de la tramitacion de
las necesidades de los establecimientos con respecto al
Gobierno Vasco y sus organismos auténomos, como a la
informacion publica que éste ofrece, de acuerdo a las leyes
sobre transparencia y buen gobierno que se han ido
desarrollando e implantando a lo largo de los dltimos afios.

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

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

Del mismo modo, se trata de determinar qué problemas
encuentran los establecimientos en su interaccion
electrénica, y en qué medida los medios propuestos para su
solucion son utilizados, frente a posibilidades como el
abandono del canal o la basqueda de soluciones propias.

Se medira, asi mismo, la satisfaccién tanto general como la
referida a aspectos especificos de la propuesta, en funcion
de los objetivos de los establecimientos usuarios.

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

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

2018/web01-a20gafin/es/

Administracion Institucional: Organismos Autdnomos

Academia Vasca de Policia y Emergencias

Autoridad Vasca de la Competencia

Emakunde-Instituto Vasco de la Mujer

Eustat-Instituto Vasco de Estadistica

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

HABE-Instituto de Alfabetizacidon y Reeuskaldunizaciéon de Adultos

IVAP-Instituto Vasco de la Administracién Publica

Kontsumobide-Instituto Vasco de Consumo

Lanbide-Servicio Vasco de Empleo

Osalan-Instituto Vasco de Sequridad y Salud Laborales
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Una de las cuestiones que resulta preciso dilucidar deriva de
la recogida de informacion, en muchos casos de indole
subjetiva, en el mundo de la empresa y/o de las personas
juridicas.

Desde hace afios viene resultando habitual realizar
operaciones de estadistica oficial que siguen ese
planteamiento y que han tomado relevancia de cara a
realizar previsiones econémicas.

Estas metodologias se aplican, por ejemplo, en la operacién
del INE ‘Indicadores de confianza empresarial’, ‘que se
elaboran con caracter trimestral desde 2012 con el objetivo
de conocer, en un momento determinado, la vision que
tienen los responsables de los establecimientos sobre la
situacion y expectativas de su negocio. La encuesta recoge
las opiniones de los gestores de los establecimientos
respecto a la marcha de su negocio para el trimestre pasado
y sobre sus expectativas para el trimestre entrante.”

En la C.A. de Euskadi se realiza un estudio similar por parte
del Departamento de Estudios de Caja Laboral: ‘La
confianza empresarial’.®

En el conjunto europeo, a través del Eurobarémetro, también
se realizan estudios de confianza empresarial: ‘European
Business Cycle Indicators’”

Estas operaciones han demostrado, no solo la posibilidad
metodolégica de recoger variables subjetivas en el ambito
empresarial, sino el valor que tienen de cara a realizar
previsiones econdmicas.

Por otro lado, hay que subrayar seis elementos
metodoldgicos clave de la encuesta:

e Como se ha informado arriba, la administracion
electrénica analizada tiene como ambito institucional
la Administracion General de la C.A. de Euskadi (de
ahora en adelante, del Gobierno Vasco y sus
departamentos) y de los organismos autbnomos
asociados (OOAA).

5> INE. Indicadores de confianza empresarial. Metodologia.
https://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica C&cid=12547361635

52&menu=metodologia&idp=1254735576550

6 Caja Laboral. Departamento de Estudios. La confianza empresarial. 4° trimestre de

2019.

https://corporativa.laboralkutxa.com/src/uploads//2020/01/Confianza-industrial-

4%C2%BA-trim-2019.pdf

https://www.theglobaleconomy.com/rankings/business confidence survey/

7 European Business Cycle Indicators. 4th Quarter 2019. TECHNICAL PAPER 037 |
JANUARY 2020.
https://ec.europa.eu/info/sites/info/files/economy-finance/tp037 en.pdf
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La unidad muestral ha sido el establecimiento
(unidades locales de las empresas; una empresa —
unidad juridica- puede disponer de un establecimiento
o de varios). Aunque se cite a las empresas, la unidad
ha sido el establecimiento.

Segln Eustat®, ‘Es una unidad productora de bienes o
servicios, la cual desarrolla una o méas actividades de
caracter econémico o social, bajo la responsabilidad
de un titular o empresa, en un lugar, local o conjunto
de locales conexos situados en un emplazamiento
topografico determinado.

Si por sus propias caracteristicas, las actividades no
se ejercen en un emplazamiento fijo -transporte,
construccion, alquileres, limpieza, actividades
artisticas, etc.-, el establecimiento es el lugar desde
donde se organizan o coordinan tales actividades,
pudiendo, en ultimo caso, referirse a la sede social 0
domicilio legal de la empresa o titular.’

Se han incluido las secciones de la CNAE-2009 de la B a
laN,RyS.®

Los establecimientos de la Clase 6920 de 10 y mas
empleos se recogen censalmente. Esta clase contiene las
actividades de contabilidad, teneduria de libros, auditoria y
asesoria fiscal, que, dada su relevancia para la
administracion electrénica, suelen ejecutar tramites y
procedimientos para otras empresas.

En el Directorio de Actividades EconOmicas, marco
poblacional de la muestra recogida en la presente
encuesta, se puede diferenciar varios tipos de personalidad
juridica: 'Personalidad juridica. Se refiere a la identidad
juridica por la cual se reconoce a una persona, entidad,

8

Eustat. DIRAE. Definiciones.

https://eustat.eus/documentos/opt _1/tema 30/elem 1580/definicion.html

9

QOQTO>»

c>-

Secciones excluidas:
AGRICULTURA, GANADERIA, SILVICULTURA Y PESCA
ADMINISTRACION PUBLICA Y DEFENSA; SEGURIDAD SOCIAL OBLIGATORIA
EDUCACION
ACTIVIDADES SANITARIAS Y DE SERVICIOS SOCIALES

ACTIVIDADES DE LOS HOGARES COMO EMPLEADORES DE PERSONAL DOMESTICO;

CTIVIDADES DE LOS HOGARES COMO PRODUCTORES DE BIENES Y SERVICIOS PARA USO PROPIO

ACTIVIDADES DE ORGANIZACIONES Y ORGANISMOS EXTRATERRITORIALES

INE. Clasificacion Nacional de Actividades Econémicas (CNAE-2009)

7

https://www.ine.es/dyngs/INEbase/es/operacion.htm?c=Estadistica C&cid=1254

36177032&menu=ultiDatos&idp=1254735976614
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asociacibn o empresa, con capacidad suficiente para
contraer obligaciones y realizar actividades que generan
plena responsabilidad juridica, frente a si mismos y frente a
terceros. Se obtiene a partir del primer caricter de su
identificacion fiscal, CIF o numero de DNI, agrupandose en
las siguientes categorias: Personas fisicas, Sociedades
anonimas, Sociedades de responsabilidad limitada, Otras
sociedades y  asociaciones  (Regular  colectiva,
Comanditaria, Asociacion, Comunidad de propietarios/as,
Sociedad civil, Entidades extranjeras, Uniones temporales
de empresas, establecimientos permanentes de entidades
no residentes, Comunidad de bienes, Sociedad
cooperativa), Otras formas juridicas (Administraciones
publicas como Corporacion local, Organismo autbnomo o
asimilado, Organo de la Administracion del Estado o de las
Comunidades Autonomas y las Congregaciones o
instituciones religiosas).’1°

En el ambito de los establecimientos de la C.A. de Euskadi,
las personas fisicas representan entre el 51 y el 55%,
segun los afios, y basicamente se ubican en el estrato de 0
a 2 empleos.

Dado el limitado tamafio muestral resulta preciso analizar
con cautela las casillas que agreguen menos de 20
efectivos. Ademas, al tabularse los resultados con un
elevador para representar al conjunto de la poblacion
muestreada, las tablas ofrecidas a veces no suman el
100% de los casos. Aun asi, se ha decidido mantener
tablas de valores absolutos con el fin de completar la
informacion de las distribuciones y que las personas
interesadas en esta tematica tengan un punto de vista mas
completo

10 Eustat. DIRAE. Definiciones.
https://www.eustat.eus/documentos/opt 1/tema 30/elem 1831/definicion.html
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Tabla 1.a. Establecimientos en la C.A. de Euskadi por personalidad juridica segln afio. C.A. de Euskadi. 2008-2019. Totales y %

N 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Total personalidad juridica 203.911 | 202.093 | 191.057 [185.454|184.471(179.285|176.879|176.384 | 175.674|175.393|173.849|174.771
Persona fisica 111.260 | 109.107 [100.523| 95.633 |100.931| 98.699 | 97.162 | 96.656 | 96.063 | 95.602 | 94.532 | 94.535
Sociedad an6nima 13.580 | 13.418 | 12.630 | 12.290 | 11.552 | 11.431 | 11.047 | 10.567 | 10.126 | 9.821 | 9.543 | 9.503
Sociedad limitada 52.242 | 54.382 | 53.463 | 53.042 | 50.115 | 48.213 | 48.084 | 48.421 | 48.594 | 49.000 | 48.909 | 49.786
Otras sociedades y asociaciones | 22.721 | 21.628 | 20.628 | 20.670 | 18.087 | 17.182 | 16.815 | 16.966 | 17.150 | 17.216 | 17.157 | 17.204
Otras formas juridicas 4.108 3.558 3.813 | 3.819 | 3.786 | 3.760 | 3.771 | 3.774 | 3.741 | 3.754 | 3.708 | 3.743
% 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019
Total personalidad juridica 100,0 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 [ 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0
Persona fisica 54,6 54,0 52,6 51,6 54,7 55,1 54,9 54,8 54,7 54,5 54,4 54,1
Sociedad anénima 6,7 6,6 6,6 6,6 6,3 6,4 6,2 6,0 58 5,6 55 54
Sociedad limitada 25,6 26,9 28,0 28,6 27,2 26,9 27,2 27,5 27,7 27,9 28,1 28,5
Otras sociedades y asociaciones 11,1 10,7 10,8 11,1 9,8 9,6 9,5 9,6 9,8 9,8 9,9 9,8
Otras formas juridicas 2,0 1,8 2,0 2,1 2,1 2,1 2,1 2,1 2,1 2,1 2,1 2,1
Tabla 1.b. Establecimientos en la C.A. de Euskadi por personalidad juridica segun estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019. Totales y %
2019
N Total
estratode | Oa2 3ab 6a9 [(10al4(15a19(20a49 |(50a99 (100 a 249|250 a499| >=500
empleo
Total personalidad juridica 174.771]128.070( 23.924 8978 4.412| 2348 4.569| 1.452 755 172 91
Persona fisica 94.535| 86.549| 6.552| 1.183 185 48 18]- - - -
Sociedad anénima 9.503| 2.290| 2.262| 1.433 875 558| 1.297 418 274 63 33
Sociedad limitada 49.786| 28.579| 10.119| 4.713] 2.487| 1.251| 1.986 409 187 39 16
Otras sociedades y 17.204| 9609| 4484| 1257 s58| 289| 574|263 120 35 15
asociaciones
Otras formas juridicas 3.743| 1.043 507 392 307 202 694 362 174 35 27
2019
% Total
estratode | O0a2 3ab 6a9 (10al4|15a19(20a49 |50a99 (100 a 249|250 a 499| >=500
empleo
Total personalidad juridica 100,0 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 | 100,0 100,0 100,0 100,0
Persona fisica 54,1 67,6 27,4 13,2 4.2 2,0 04 |- - - -
Sociedad anénima 54 1,8 9,5 16,0 19,8 23,8 28,4 28,8 36,3 36,6 36,3
Sociedad limitada 28,5 22,3 42,3 52,5 56,4 53,3 43,5 28,2 24,8 22,7 17,6
Otras sociedades y
asociaciones 9,8 7,5 18,7 14,0 12,6 12,3 12,6 18,1 15,9 20,3 16,5
Otras formas juridicas 21 0,8 2,1 4.4 7,0 8,6 15,2 249 23,0 20,3 29,7
Fuente: Eustat. DIRAE
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1. FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA. ESSE_E - 2019

Marco poblacional

DIRAE (Directorio de Actividades Econdémicas) de 2018 de Eustat.

Establecimientos activos —Unidades Locales- del -DIRAE- Secciones de la
CNAE-2009 incluidas: delaB ala N, Ry S. La clase de la CNAE 6920, para los

2|Universo establecimientos de 10 o mas empleos se recoge para el total de los existentes.
3|Sobremuestreo Si

Para completar la muestra fue preciso recurrir a la bolsa de establecimientos
4|Sustitucion sustitutos en 51 casos
5|Tamafio muestral real 1614

Tamarfio de muestra teérico
(muestra recogida)

1.012. En Alava 344, en Bizkaia 331 y en Gipuzkoa 337

Territorio Histérico con igual tamafio y raiz quinta del estrato de empleo y sector

7| Afijacion econdémico
Territorio Histérico de ubicacién del establecimiento, Sector Econdémico y
8|Variables de estratificacion Estrato de Empleo

Tipo de muestreo

Muestreo Aleatorio Simple (M.A.S.)

10

Ponderaciéon

Territorio Histérico, Sector Econémico y Estrato de Empleo (de 0-9, 10-49, 50-
99 y 100 0 mas empleos)

11

Poblacién de ponderacion

DIRAE (Directorio de Actividades Econémicas) de 2018 de Eustat

12

Error muestral

Para un nivel de confianza del 95,5% (dos sigmas), y P = Q, el error es de + 3%
para el conjunto de la muestra, un = 5% para los Territorios Histdricos

13

Método de recogida

CAWI (Cuestionario autoadministrado por Internet-45,75%-), CATI
(Encuestacion telefonica asistida por ordenador-51,78%-), CAWICATI-0,30%- y
PAPI (Encuestacion con cuestionario en papel-2,17%-)

14

Periodo de recogida de
informacion

Del 23/09/2019 al 11/11/2019

15

Herramienta de recogiday
archivo

Canal WEB de Eustat

16

Duracion de cuestionario

CATI=2,95';, CATHHOJA DE RUTA=5,02'; CAWI=6,16',

17

Recogida en campo y
elaboracion de informes

Ikertalde. Grupo Consultor S.A.

11
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2. LOS ESTABLECIMIENTOS Y LA E-ADMINISTRACION

2.1. Uso de internet
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Grafico 1. Establecimientos con Internet y personal que se conecta semanalmente.
C.A. de Euskadi. 2001-2019 %

2001 20022003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

emmmpersonal que usa Internet semanalmente % 23,4 32,4 36 38,6 42,9 47,2 49,2 49,5 52,7 53,8 54,3 55,9 58,8 60,3 61,8 63,1 64,3 66,4 66,7

e Establecimientos con Internet. %

26,2 36,5 42,7 45,9 51,9 56,4 61,6 66,4 69,6 69,9 72,4 73,8 78,8 81,2 84,1 86,2 87,8 90,0 91,6

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

Aungue el porcentaje de establecimientos con internet alcanza al
91,6% del total en 2019, el del personal que utiliza el ordenador
con conexion a internet semanalmente llega al 66,7%, segun datos
de Eustat. EI INE ofrece otros resultados con tasas inferiores, tal
vez debido a que restringen el uso a fines empresariales y a que
utilicen como unidad la empresa’?

No obstante, dado que en cada establecimiento se ha
seleccionado la persona que desde el area o funcion de
administracion suele ejecutar los tramites, procedimientos o
las busquedas de informacion que tienen que ver con las
administraciones publicas, las tasas citadas se quedan

cortas.

11 Eustat. Encuesta de la Sociedad de la Informacion. Empresas.
La unidad utilizada en esta encuesta es el establecimiento.
https://eustat.eus/bankupx/pxweb/es/spanish/-/PX 2400 esiee02.px

12 INE. Encuesta sobre el uso de TIC y comercio electrénico en las empresas.
https://www.ine.es/jaxi/Tabla.htm?path=/t09/e02/a2018-2019/10/&file=05003.px&L=0

La unidad utilizada en esta encuesta es la empresa.
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Tabla 1. Establecimientos por sector econdmico y empleo segun territorio historico y uso de internet.
C.A. de Euskadi. 2019. Miles

. Territorio Histérico
C.A. de Euskadi

Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL US(.) internet TOTAL US(.J internet TOTAL Us? internet TOTAL US(.J internet
Si No Si No Si No Si No

TOTAL 139,1{1345| 4,6] 186] 17,1| 1,6] 73,1 715| 1,7] 47,4 460| 14
Sector econémico
Construccion 19,6 18,2 14 24 1,9 0,5| 10,4| 10,0 0,5 6,8 6,3] 05
Industria 11,3 10,8 04| 2,0 1,9 0,1 49| 48 0,1] 45| 42 0,3
Servicios 6920 3,1 3,11 0,0 04| 0,3 0,0 1,8 1,8 0,0 1,0 10 0,0
Servicios Resto 105,1{102,3 2,8 13,9| 129 1,0] 56,1] 55,0 1,1] 352 345 0,7
Empleo
0-9 129,1|124,4 46| 17,01 154 15| 68,3| 66,6 1,7] 43,8| 42,4 1,4
10-49 86| 85| 0,0 1,4 14 00 41| 41 0,0 30/ 30| 0,0
50-99 0,9 0,8] 0,0 0,1 0,1 00| 04| 04| 0,0 0,3 0,3] 0,0
>=100 o,7( o7 o0 021, 0, 00f 03] 03] 00 0,2 0,2 0,0

Sector econémico

Construccion |TOTAL 196| 182 14 24| 19/ 05] 104 100 05 68 63| 05

Empleo
0-9 18,9 17,5 14 2,3 1,8 0,5 10,0 9,6 0,5 6,6 6,1 05
10-49 0,7 0,6/ 0,0 0,1 0,1 00| 04| 0,3 0,0 0,2 0,2 0,0
50-99 0,0f 00| 00 00| 00f 00f] 00| 00 00 00 00| 0,0
>=100 0,0l 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0 0,00 0,0/ 0,0
Industria TOTAL 11,3 10,8 0,4 2,0 1,9 0,1 49| 48 0,1] 45| 42 0,3
Empleo
0-9 8,3 78| 04 1,4 1,3 0,1 3,6 3,5 0,1 3,3 30| 0,3
10-49 23 23] 00f 05 05/ 00f 10/ 10/ 0,0 09 09| 0,0
50-99 03 03| o0f 02, 0,1 00 0,2 021, 00 0,1 0,1 0,0
>=100 0,3 03] 0,0 0,1 0,1 00| 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1] 0,0

Servicios TOTAL 31 31, 00 04 03] 00, 18 18| 00 10/ 1,0/ 0,0

6920 Empleo

0-9 30f 30| 00| O4 03] 00 17 17 004 09 09| 0,0
10-49 01 01, 00 00| 00 004 021 01 0,0 00| 0,0 0,0
50-99 00| 00 00 00| 00 004 OO0 00| 00 00| 0,0 00
>=100 0,0/ 00| 00} 00| 00} 00} 00/ 00| 00] 00| 00| 00

Servicios TOTAL 1105,1{102,3| 2,8 139| 129| 1,0 56,1 550 11| 352| 345/ 07

Resto Empleo

0-9 98,9] 96,1 28 129| 12,0 1,0] 52,8| 51,8 11| 33,1 324| 0,7
10-49 54| 54| 00| 08| 08 00 28 28] 00 19| 194 00
50-99 05| 05 00 01 021, 004 02/ 02 00 01 021 00
>=100 03] 03] 00 00/ 00 00 02 02/ 004 01f 021 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Alun quedaban en el momento de la encuestacion 4.600
establecimientos que no usan internet, un 3,3% del total. El
tamafno del establecimiento explica esta carencia: todos los
gue no usan internet tienen menos de 10 empleos.

El sector servicios recoge casi dos de cada tres
establecimientos sin uso de internet -2.800-, seguido de la
construccion con 1.400.
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Por territorios histéricos se da un reparto parecido de este
colectivo: 1.700 en Bizkaia, 1.600 en Alava y 1.400 en
Gipuzkoa.

Si se relativiza, pasandolo a porcentajes y si se eliminan lo
no contestan, el total de los establecimientos que si que han
usado internet en los Ultimos 12 meses, aparece una tasa
global del 96,7%, un 91,7% en el caso del Alava y entorno al
97% en Bizkaia y Gipuzkoa.

La construccion resulta ser el sector peor parado con un
92,8% seguido de la industria, con un 96,1% y a corta
distancia de los servicios, con un 97,4%.

Siguiendo el empleo, como se ha dicho, son los
establecimientos de menos de 10 los que tienen menor nivel
de acceso a internet: un 96,4%. El resto de estratos rondan
el 100% de acceso.

Hay que recordar que el 92,5% de los establecimientos de la
C.A. de Euskadi se ubican en el estrato de 0 a 9 empleos;
dentro de este colectivo, hasta un 80% tiene 2 0 menos
empleos.!?

Gréfico 1. Establecimientos que han utilizado internet en los Gltimos 12 meses por

variables de clasificacién. C.A. de Euskadi. 2019. %

99,9 100,0
99,2 99,2
97,7 97.4
97,0
96,1 96,4
92,8
91,7
@ > @ Y ) o & o
& 1\}9 & \Oé &Q}?‘ qq/Q & & O K. &°
e R & & S .© & Q R R R
? R Q N N\ @ o & & & &
@ & Y 4 © 2 2
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

(*) En los datos del Gréfico se ha eliminado los casos de no contesta

13 Eustat. Dirae. Banco de Datos.
https://eustat.eus/bankupx/pxweb/es/spanish/-/PX 3452 est02c.px
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Establecimientos que se conectaron ainternet los Ultimos 12 meses por edad cumplida segun territorio histérico
y sexo de la poblacién encuestada. C.A. de Euskadi. 2019. Miles y %

Territorio Histérico
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
N SEXO SEXO SEXO
TOTAL TOTAL TOTAL
TOTAL | Hombre Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer Hombre | Mujer

TOTAL 134,5 69,0 65,4 17,1 7,5 9,6 715 35,6 35,8 46,0 25,9 20,0
Edad cumplida
18-34 9,5 4.8 4,7 1,8 0,5 1,3 4.8 2,3 2,5 29 19 1,0
35-54 84,5 40,8 43,7 12,7 55 7,2 42,3 194 22,8 29,5 15,9 13,6
55-74 40,5 23,4 17,1 2,6 1,5 1,1 24,4 13,8 10,5 13,5 8,1 5,4

%
TOTAL 96,7 95,7 97,6 91,9 90,4 93,2 97,8 95,4 100,0 97,0 97,7 95,7
Edad cumplida
18-34 100,0 100,0 100,04 100,0f 100,0f 100,0f 100,0{ 100,0f 100,0f 100,0{ 100,0{ 100,0
35-54 97,7 96,0 99,3 96,9 96,5 97,3 97,0 93,3 100,0 99,0 98,8 98,6
55-74 94,0 94,4 93,4 70,3 714 68,8 98,8 97,2 100,0 92,5 95,3 88,5

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Teniendo en cuenta el personal encuestado en los
establecimientos, supera en 8,9 puntos porcentuales el uso
de internet en los Ultimos 12 meses por la poblacion de 18 a
74 afhos, 7,8 puntos en caso de los hombres y 10 en el de
las mujeres.

En los establecimientos estas superan en 1,9 puntos a los
hombres. El Unico grupo de edad en donde los hombres
predominan ligeramente en habilidades digitales resulta ser
el de 55 a 74 ainos: 94,4%, frente al 93,4% de mujeres.

2.2. La e-administracién ejecutada por terceras personas o entidades

La busqueda de informacién en portales de administraciones
publicas, asi como la propia realizacion de gestiones o tramites a
través de terceras entidades o personas, en el mundo de la
empresa, resulta muy habitual.

El pago de impuestos, los movimientos de personal en la Seguridad
Social y cotizaciones, la preparacion y presentacion de ofertas a
contrataciones  publicas,  declaraciones  medioambientales,
autorizaciones y licencias, etc. constituyen algunos de los
principales motivos de interaccion del sector privado con el publico.

En muchos casos, antes de la llegada de la e-administracion, estos
procedimientos y tramites los realizaban gestorias o asesorias y, en
la actualidad, han continuado una buena parte de ellas con esas
tareas delegadas a través de la administracion electronica.
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Asi en la C.A. de Euskadi dos de cada cinco establecimie
precisaron de ayuda de terceros —el 40,6%-, cerca de 56
establecimientos.

Tabla 3. Establecimientos por sector econémico y estrato de empleo

ntos
.200

segun territorio histérico y si han solicitado ayuda para que unatercera busque en internet o realice algun tramite relacionado co

n el Gobierno Vasco o sus OOAA. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico
Alava Bizkaia Gipuzkoa
C.A. de Euskadi . Solicita ayuda a Solicita ayuda a
Solicita ayuda a terceras ¢ t
entidades/personas . erceras . erceras
TOTAL TOTAL| entidades/personas [TOTAL| entidades/personas
TOTAL | Si | No No Si No No si | no | MO si [ no | Mo
contesta contesta contesta contesta
TOTAL 139,1]| 56,2| 82,2 0,7] 18,6 54| 128 05| 73,1 31,8|411 0,2| 47,4(19,0(28,4 0,0
Sector econémico
Construccion|TOTAL 19,6/ 94| 10,0 0,2 24 1,0 1,3 0,2| 104| 50| 54 0,0 6,8 35| 33 0,0
Empleo
0-9 189| 9.1 9,7 0,2 23| 09 12 0,2| 10,0| 48] 53 0,0 6,6| 34| 32 0,0
10-49 0,7] 03 0,3 0,0 0,1 0,0 0,1 0,0 04| 02 01 0,0 0,2 0,1] 01 0,0
50-99 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0/ 00| 00 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0
>=100 0,0/ 00| 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0/ 00| 00 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0
Industria TOTAL 11,3] 52 6,0 0,1 20/ 06 1.3 0,1 49 24| 24 00 45| 21 23 0,0
Empleo
0-9 8,3 36 4,6 0,0 14| 04 1,0 0,0 36| 18] 19 0,0 33[ 15| 18 0,0
10-49 23] 11 1,2 0,0 05| 02 0,3 0,0 10[ 05| 04 0,0 09| 05| 05 0,0
50-99 03| 02 0,1 0,0 0,1 0,0 0,0 0,0 01| 01| 01 0,0 0,1] 0,1] 0,0 0,0
>=100 03[ 02[ 01 0,0/ 01 0,0 0,0 00/ 041] 01| 00 0,0/ 01] 01| 01 0,0
Servicios  [TOTAL 31| 15/ 15 01| 04| 02| o041 00| 18] o8| 08 01| 10| 04| 05 0,0
6920 Empleo
0-9 30 15| 14] o0a[ o04] 02] o1 00 17] o8] 08] o0a] o09[ 04] 05 0,0
10-49 01| 01 0,1 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 01| 00| 00 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0
50-99 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0/ 00| 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0
>=100 0,0/ 00| 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0/ 00| 00 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0
Servicios TOTAL 105,1{ 40,1| 64,7 0,3 139 35 101 0,3[ 56,1| 23,6] 32,5 0,0 35,2[13,0{22,2 0,0
Resto Empleo
0-9 98,9| 36,7| 61,9 0,2 129 3,2 9,5 0,2 52,8[ 21,6] 31,3 0,0 33,1{12,0(21,1 0,0
10-49 54| 30 24 0,0 08| 03 05 0,0 28| 18] 09 0,0 19| 09] 1,0 0,0
50-99 05| 01 0,3 0,0 0,1 0,0 0,1 0,0 02| 01| 02 0,0 01| 0,1 01 0,0
>=100 03] 02 0,2 0,0 0,0l 0,0 0,0 0,0 0,2 0,1 01 0,0 0,1 0,0] 0,0 0,0
Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
Gréfico 2. Establecimientos que han solicitado ayuda a terceras personas
pararealizar busquedas en internet o gestionar un tramite en portales del
Gobierno Vasco o de sus organisos auténomos por variables de clasificacién.
C.A. de Euskadi. 2019. %
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019
(*) Se han eliminado las respuestas ‘No contesta’ en los datos del Grafico 2, y se han recalculado los porcentajes.
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Alava se distancia la media con solo el 29,6% de establecimientos
demandantes de ayuda externa para ejecutar sus tramites en los
portales del Gobierno Vasco, unas 5.400 unidades.

Los porcentajes en Bizkaia -43,7% y en Gipuzkoa -40,1%-
no son muy dispares, aunque si las cifras absolutas: 31.800
establecimientos en el primer caso y 19.000 en el segundo.

El sector servicios viene a ser el que en menor proporcion
solicita ayuda a terceros, con un 38,2% de los
establecimientos, seguido de la industria con un 46,3% y de
la construccion con un 48,5%.

Curiosamente la rama de actividad de la CNAE 6920, la que
agrupa a asesorias, gestorias, etc. es la que en mayor grado
demanda informacién o tramitaciones a terceros —el 51%-
(descontando los casos en que no contestaron a la
pregunta). Esta mayor demanda de ayuda o de informacion
puede estar asociada a la gran especializacion y diversidad
de tramites y gestiones que tienen que realizar, teniendo en
cuenta, ademas, la frecuencia de los cambios normativos y
de sus impactos en los procedimientos y tramites.

El estrato de empleo parece tener algun grado de relaciéon
con la demanda de ayuda. Los establecimientos de menor
tamafio, de menos de 10 empleos, en un 39,6% de los
casos, siendo el grupo que menor medida recurre a terceros.

Tal vez su nivel de blsquedas y tramitacién en los portales
del Gobierno Vasco o0 sus organismos autonomos no sea
muy alto o/y que, por necesidad y frecuencia, han acabado
dominando.

La tasa relativamente baja del estrato de 50 a 99 empleos -
43,4%, puede estar sesgada por el escaso peso muestral y
en el conjunto de establecimientos: unos 800 que
representan el 0,6%.

Los estratos de 10 a 49 y de 100 o mas empleos superan el
50% de demandas de ayuda -54,2% en el primer caso y
hasta 57,1% en el segundo. La variedad y dificultad de
gestiones a realizar, tal vez pueda estar detras de esta
mayor demanda de apoyo de cara a relacionarse via la
administracion electrénica con portales del Gobierno Vasco
0 de sus organismos autonomos.
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2.3. Establecimientos usuarios y potenciales de la e-administracion

Tabla4. Establecimientos por sector econdmico y estrato de empleo segun territorio histérico y busqueda en internet o realizaciéon de
algun tramite relacionado con el Gobierno Vasco o sus OOAA. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Histérico

C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL S S
TOTAL TOTAL o 0 lTOoTAL
Si No recz‘z:rda con’\:Zsta Si No recTZrda cor:\:zsta Si No re((;:er conatest Si No recEZrda con’\:Zsta
TOTAL 139,1| 63,3|68,6 2,6 4,7| 18,6| 8,0| 8,0 1,0 16| 73,1{351|35,6 0,7 1,7| 47,4]20,2] 24,9 0,8 14
EMPLEO

0-9 129,1| 55,8|66,4 2,2 46| 17,0| 6,8| 7,6 1,0 16| 68,1(31,9|34,2 0,5 1,7| 43,9|17,2| 24,5 0,7 15

10-49 85| 6,3] 2,0 0,2 0,0 14| 10| 0,3 0,0 0,0 43| 28] 1,2 0,1 0,0l 30| 26 04 0,1 0,0

50-99 08| 06| 0,2 0,1 00| 0,2 0,1 0,0 0,0 0,0l 03] 02 0,1 0,0 0,0l 02| 0,2 00 0,0 0,0

>=100 0,6/ 05| 0,1 0,0 0,0/ 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0l 03] 0,2 0,1 0,0 0,0l 02| 0,2 0,0 0,0 0,0
SECTOR ECONOMICO

Construccion [TOTAL | 196] 69[11,1] 03 14 24] 10] 09] 0,0 05] 104] 34] 63] 03] 05| 68] 25] 38 0,0 05
Empleo

0-9 189| 6,3|]11,0 0,2 14 23] 09| 09 0,0 0,5/ 10,0 3,1| 6,2 0,2 05| 66| 23] 38 0,0 0,5

10-49 0,7] 05| 0,1 0,0 00| 0,1f 0,1 0,0 0,0 0,0 04| 03[ 0,1 0,0 0,0l 02| 0,2 00 0,0 0,0

50-99 0,0/ 0,0] 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0f 0,0 0,0 0,0l 0,0/ 0,0[ 0,0 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0f 0,0 0,0 0,0

>=100 0,0/ 0,0] 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0f 0,0 0,0 0,0/ 0,0] 0,0 0,0 0,0 0,0l 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Industria TOTAL 11,3 4,6] 58 04 04| 2,0[ 09| 09 0,0 0,1 49| 21| 23 0,3 0,1 45| 15 26 0,1 0,3
Empleo

0-9 83| 24| 52 0,2 04 14| 05] 08 0,0 0,1 36| 13[ 21 0,2 0,1 33| 0,7 23 0,0 0,3

10-49 23| 16| 0,6 0,2 0,0/ 05| 04| 0,1 0,0 0,0l 1,0/ 0,7 0,2 0,1 0,0l 09| 06| 0,3 0,1 0,0

50-99 03| 03] 0,1 0,0 0,0/ 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0l 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0l 01| 0,1 0,0 0,0 0,0

>=100 03| 03] 0,0 0,0 00| 0,1 0,0[{ 0,0 0,0 0,0/ 01| 01 0,0 0,0 0,0l 01| 0,1 0,0 0,0 0,0

Servicios TOTAL 31| 28| 0,1 0,1 0,0/ 04| 0,3 0,0 0,0 0,0/ 18] 1,7 0,0 0,1 0,0l 1,0/ 09| 0,1 0,0 0,0
6920 Empleo

0-9 30/ 27/ 01 0,1 00| 04| 03[ 0,0 0,0 0,0 1,7] 16( 0,0 0,1 0,0l 09| 08 01 0,0 0,0

10-49 01| 01| 0,0 0,0 0,0/ 0,0[ 0,0f 0,0 0,0 0,0l 0,1] 0,0[ 0,0 0,0 0,0l 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0

50-99 0,0/ 0,0] 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0f 0,0 0,0 0,0l 0,0/ 0,0[ 0,0 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0f 0,0 0,0 0,0

>=100 0,0/ 0,0] 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0[ 0,0 0,0 0,0l 0,0] 0,0 0,0 0,0 0,0l 0,0 00 0,0 0,0 0,0

Servicios TOTAL [105,1| 49,0|51,5 1,8 2,8| 13,9| 57| 6,1 1,0 1,0| 56,1|28,0/27,0 0,1 1,1| 35,2[15,3] 185 0,7 0,7
Resto Empleo

0-9 98,9 44,4(50,1 1,7 28| 12,9 51 59 1,0 1,0{ 52,8[259|25,9 0,0 11| 33,1 13,4) 183 0,7 0,7

10-49 54| 41| 13 0,0 0,0/ 0,8] 05| 0,2 0,0 0,0 2,8 1,8 0,9 0,0 0,0/l 19| 18 0,1 0,0 0,0

50-99 05| 03] 0,1 0,1 0,0/ 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0l 02| 0,1 0,1 0,0 0,0l 01| 0,1 0,0 0,0 0,0

>=100 03| 02| 01 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0l 02| 0,1 0,1 0,0 0,0l 041] 0,1 0,0 0,0 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Tabla 5. Establecimientos que utilizan la administracion electronica del Gobierno Vaso o sus organismos autbnomos segun

territorio histérico. C.A. de Euskadi. 2019. %

C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
e-administracién en establecimientos. % sobre total de establecimientos 455 43,0 48,0 42,6
e-administracion en establecimientos. % sobre establecimientos usuarios de internet 47,1 46,8 49,1 43,9

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

En la C.A. de Euskadi, en 2019, se contabilizaron 63.300
establecimientos que utilizaron la oferta de administracién

electréonica del

Gobierno Vasco o de sus organismos

auténomos, algo mas de dos de cada cinco. Sobre el total de
establecimientos representan un 45,5% y sobre los que se
conectan a internet un 47,1%.

Bizkaia, con un 48% del total, viene a ser el territorio en que
en mayor proporcion recurren los establecimientos a la e-
administracion del Gobierno Vasco y de sus organismos
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auténomos, mientras que en Alava y Gipuzkoa se quedan
entorno al 43%.

Gréfico 3.a Establecimientos que han utilizado la e-administracion del Gobierno Vasco y sus organismos
auténomos (busquedas de informacion, realizacion de tramites) segun variables de clasificacion.
C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Si por un lado se aprecié un nivel alto de demanda de
terceros para ejecutar la administracion electrénica por parte
de asesorias y gestorias (CNAE 6920), destaca el
porcentaje de los que interaccionan con el Gobierno Vasco o
sus organismos auténomos: un 90,3%, confirmando su papel
relevante en este tipo de actividades. Dado que no se
especificd en la pregunta si se ejecutaba la e-administracion
para uso de los propios establecimientos o para terceros,
dado el porcentaje obtenido, cabe pensar que también
incluyeron esta segunda opcion.

El sector servicios se aproxima —y marca la media del total-
con un 46,6%, mientras que baja al 40,7% en la industria y
hasta un 35,2% en la construccion.

El tamafio del establecimiento aparece como variable
relevante de cara a la ejecucion de la e-administracion: del
43,2% del estrato mas bajo —de 0 a 9 empleos-, a tres de
cada cuatro caso de los que tienen entre 10 y 99 empleos.
Los de 100 o mas empleos suben la tasa al 83,3%.
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Tabla 6. Establecimientos por uso de lae-
administracién en los Ultimos 12 meses y por uso probable de la administracién electrénica en un futuro préximo segun territorio histérico y sector econémico.
C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Territorio Historico
C.A. de Euskadi - — "
Alava Bizkaia Gipuzkoa
Sector econémico Sector econémico Sector econémico Sector econémico
TOTAL | Constr |Indus|Servici Servici [ roraL Constr |Indust [Servici Servici | roraL Constr |Indust|Servici Servici| roraL Constr |Indus|Servici Servici
uccién | tria [os 6920 _°% uccién | ria |os6920| _°° uccién | ria |os6920| _©% uccién | tria |os 6920| _°3
Resto Resto Resto Resto
TOTAL 139,1| 19,6(11,3 3,1| 105,1| 18,6 24| 2,0 04| 139| 73,1 104| 49 18| 56,1 47,4 6,8| 45 1,0/ 35,2
Uso de e- Probable uso
administracion|futuro de la e-
en los Ultimos |administracién
12 meses
Total 4,7 15 (04 ] 00 2,7 1,6 06 | 00| 00 0,9 1,7 05 101 0,0 1,1 1,4 05 |03 0,0 0,7
No se conecta |[Muy probable 1,1 0,0] 0,0 0,0 1,1 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 1,1 0,0/ 0,0 0,0 1,1 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0
ainternet en |Bastante probable 0,6 03] 0,0 0,0 0,2 03 01 00 0,0 0,2 0,3 03| 00 0,0 0,0 0,0 0,0[ 0,0 0,0 0,0
los titimos 12 |Poco probable 1,1 05| 01 0,0 0,5 0,7 02| 00 0,0 05 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 04 03| 0,1 0,0 0,0
meses Nada probable 1,7 06| 0,1 0,0 0,9 0,5 0,2| 0,0 0,0 0,2 0,2 02| 0,0 0,0 0,0 0,9 0,2| 0,1 0,0 0,7
No sabe 0,2 0,1 0,2 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0 0,1 00| 01 0,0 0,0 0,1 0,0 0,1 0,0 0,0
Total 633 | 69 |46 29 [490] 8,0 10 [ 09| 03 57 [ 351 33 |21 16 [280]201 (| 25 |15( 09 | 153
R_’e_a'iza ~ [Muy probable 47,4 40| 34 26| 375 6,2 08| 0,7 0,3 44| 275 19 16 15| 225| 13,6 12| 11 08| 10,6
agminsracion Bastante probable| 12,2 2,6/ 09] 03] 84 11 oa] 02] 00 08| 62[ 12[ 04 o0a] aa[ as] 13[ 03[ 0] 32
los Gltimos 12 |0¢0 Probable 29 02| 0,3 0,0 24 0,6 0,0/ 00 0,0 05 14 02| 01 0,0 11 0,9 0,0] 0,1 0,0 0.8
meses Nada probable 0,8 0,1] 0,0 0,0 0,7 01 01 00 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,7 0,0[ 0,0 0,0 0,7
No sabe 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0
Total 684 110 (59| 02 [515] 7,9 1,0 10| 00 61 [ 356 62 [ 23 00 [ 270250 39 [26] 0,1 [ 184
No realiza |Muy probable 15,6 23| 19 01| 114 3,8 03| 04 0,0 3,1 7,3 12 06 0,0 55 4,5 08| 09 0,0 2,8
administracion [Bastante probable| 233 39| 18 0,0 176 25 04| 04 0,0 1,7] 120 24| 09 0,0 8,7 8,8 11] 05 0,0 7,2
electrénica |Poco probable 16,2 2,71 09 01| 12,6 0,5 02| 01 0,0 03 9,3 19/ 00 0,0 74 6.4 06| 08 0,1 49
en los Gltimos [Nada probable 114 18[ 13| o0| 83 o6/ 01| 01| 00| o5 59/ 07| 08 00/ 43 50 11| 04 | 35
12meses  [No sabe 19| 03/ 00| oo 16/ o5 00| 00] oo0f o5/ 11] 00| oo o0f 11] 03] 03]00] 00/ 00
No contesta 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0| 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0
Total 2,6 0,3 04 0,1 1,8 1,0 0,0/ 0,0 0,0 1,0 0,8 03| 03 0,1 0,0 0,8 0,0l 0,1 0,0 0,7
No recuerda Muy probable 2,0 03| 0,2 0,0 15 0,8 0,0] 00 0,0 0.8 0,5 03| 02 0,0 0,0 0,7 0,0] 0,0 0,0 0,7
Bastante probable 04 0,0] 0,2 0,1 0,1 0,0 0,0 00 0,0 0,0 03 00| 01 0,1 0,0 0,1 0,0] 0,1 0,0 0,0
Poco probable 0,2 0,0] 0,0 0,0 0,2 0,2 0,0 0,0 0,0 0,2 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0 0,0 0,0

Tabla 7. Establecimientos por uso de la e-
administracién en los Ultimos 12 meses y por uso probable de la administracién electrénica en un futuro préximo segun territorio histérico y
estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

C.A. de Euskadi

Territorio Histérico

Alava Bizkaia Gipuzkoa
Estrato de empleo Estrato de empleo Estrato de empleo Estrato de empleo
TOTAL . TOTAL ; ToT ° >=10 Tor 7
0-9 [10-49(50-99( >=100 0-9 [10-49|50-99( >=100 | AL | 0-9 |10-49(50-99 0 AL | 09 [10-49|50-99( >=100
TOTAL 139,1]| 129,1| 8,6/ 0,9 0,7] 186|17,0 1,4 0,1 0,173,1(68,3| 4,1| 0,4| 0,3]47,4|143,8| 3,0/ 0,3 0,2
Uso de e- Probable uso
administracién |futuro de la e-
en los dltimos |administracién
12 meses
Total
No se conecta |Muy probable 11 1] 00] 00| 00|l 00] 00] 00] 0,0 00| 1.1] 1.1] 0,0] 0,0] 0,0] 0,0] 0,0] 00[ 00] 0,0
ainterneten [Bastante probable 0,6 05| 00| 0,0/ 0, 03| 03] 0,0f 0,0 0,0f 03] 0,2 0,0/ 0,0/ 0,0] 0,0/ 0,0 0,0] 0,0 0,0
los Gltimos 12 |Poco probable 1,1 1,1 0,0] 0,0 0,0 0,71 0,7/ 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0] 0,4] 0,4] 0,0 0,0 0,0
meses Nada probable 1,7 1,7] 0,0] 0,0 0,0 0,5/ 0,5/ 0,0/ 0,0 0,0 0,2| 0,2 0,0] 0,0/ 0,0] 09| 0,9 0,0] 0,0 0,0
No sabe 0,2 0,2| 0,0 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0f 0,0 0,0 0,1{ 0,2 0,0/ 0,0f 0,0] 0,2 O0,1] 0,0 0,0 0,0
Total
R.e.aliza., Muy probable 474 411 54| 04 04 6,2 52| 0,8] 0,1 0,1127,5[(245| 2,7] 0,2 0,2]13,6|/114]| 19| 0,2 0,2
ifg;?éf[j;'g: Bastante probable| 122 112] 08| 01] 04 14[ 10] 04] 00] 00| 6,2] 59] 0,2] 0,1] 0,0] 49] 43| 05| 00] 00
1os dltimos 12 |P0c0 probable 29| 27[ 02[ 00[ 00| 06| 05] 00 00[ 00| 1.4] 1.4] 00] 00] 00[ 09] 08] 0,1 00 00
meses Nada probable 0,8 0,8] 0,0 0,0 0,0 0,1] 0,1 0,0/ 0,0 0,0] 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0/ O,7] O,7] 0,0 0,0 0,0
No sabe 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0f 0,0/ 0,0 0,0] 0,0 0,0
Total
No realiza |Muy probable 156] 150[ 05[] 01] 01| 38[ 36 0,2] 00] 00| 73] 7.0] 02] 01 0,0] 45| 44| 01] 00] 0,0
administracién [Bastante probable| 233[ 228 03] 0,4] 01| 25[ 24 00] 00| o0,0[12,0[119] 0] 0,1] 0,0] 88| 86[ 02] 00 0,0
electrénica en |Poco probable 16,2 15,2| 1,1] 0,0 0,0 0,5| 0,5 0,0/ 0,0 0,0 93] 84| 09| 0,0/ 0,0] 64| 6,3] 0,1 0,0 0,0
los ultimos 12 [Nada probable 11,4| 11,4| 0,0/ 0,0/ 0,0 0,6/ 0,6/ 0,0/ 0,0 0,0f 59| 59| 0,0] 0,0/ 0,0] 50| 49[ 0,0/ 0,0 0,0
meses  [No sabe 19/ 19| 00| 00f 00| o5 05| 00] 00] 00| 11| 11| 0,0/ 00| 00| 03] 0,3] 0,0] 00] 00
No contesta 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0f 0,0/ 0,0 0,0] 0,0 0,0
Total
No recuerda Muy probable 2,0 1,8| 0,2] 0,0 0,0 0,8| 0,7] 0,0 0,0 0,0 05| 03] 0,2] 0,0f 0,0f 0,7] 0,7 0,0] 0,0 0,0
Bastante probable 0,4 0,2 0,1 0,0/ 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0f 03] 0,2 0,0/ 0,0/ 0,0f 0,1] 0,0 0,2] 0,0 0,0
Poco probable 0,2 0,2] 0,0 0,0 0,0 0,2| 0,2 0,0/ 0,0 0,0l 0,0f 0,0/ 0,01 0,0 0,0] 0,0] 0,01 0,0f 0,0 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019
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Gréfico 3. Establecimientos segln probabilidad de uso
futuro de la e-administracién por territorio histérico.
C.A. de Euskadi. 2019.%

Bizkaia
Gipuzkoa 16,2 139 0,8

Araba/Alava
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Grafico 4. Establecimientos segun probabilidad de uso
futuro de la e-administracion por sector econémico.
C.A. de Euskadi. 2019.%

SERVICIOS-Resto 5
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Gréfico 5. Establecimientos segln probabilidad de uso futuro de
la e-administracion por estrato de empleo.
C.A. de Euskadi. 2019.%

100 y méas empleos
50-99 empleos
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0-9 empleos 14,9 10,7 B17
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Satisfaccion de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autébnomos.

Informe II. ESSE_E - 2019



EUSKO JAURLARITZA ,.ijn GOBIERNO VASCO

Tres de cada cuatro establecimientos de la C.A. de Euskadi
indican que serd muy o bastante probable el uso de la
administracion electronica —el 73,8%-, encontrando mejor
predisposicion en Alava —el 79%- y en Bizkaia —el 75,4%- que
en Gipuzkoa —el 69%-.

De los establecimientos que ya realizaron tramites o
busquedas en portales de Euskadi.eus o en los de los
organismos auténomos —que fueron 63.300 en 2010-, un
94,2% piensan seguir haciéndolo en el futuro. Por tanto, se
perderan un 5,8% de usuarios.

Hay que tener en cuenta que la Administracion General de la
C.A. de Euskadi y sus organismos autonomos no disponen de
trdmites y procedimientos que obliguen a todas las empresas
y establecimientos. No es el caso de las Diputaciones Forales
con la gestién de impuestos vy tributos, la Seguridad Social o
incluso los ayuntamientos, por lo que cabe pensar que las
pérdidas pueden venir de establecimientos que han realizado
una gestion puntual o esporadica o una busqueda muy
concreta de informacion.

Por otro lado, nada menos que 43.000 establecimientos que
en 2019 no utilizaron la e-administracion, con mucha o
bastante probabilidad piensan hacerlo en un futuro préximo.
Esto significa que la administracion electronica ofertada por el
Gobierno Vasco y sus organismos autonomos podrian
soportar en el futuro préximo un total de 102.600
establecimientos —el 73,8% del total-.

Alava puede ganar 7.400 establecimientos para la e-
administracion, Bizkaia 21.500 y Gipuzkoa 14.100.

Vuelve a ser la CNAE 6920 (Asesorias, asesorias fiscales,
auditorias...) la que con mayor probabilidad usara la e-
administracion, con un 96,8%. El resto de servicios y la
industria, en tres de cada cuatro casos, creen muy probable o
bastante que la utilizardn en un futuro inmediato. La
construccioén presenta un 68,4% de casos positivos.

El tamafio del establecimiento medido por el nimero de
empleos, parece asociado al uso futuro: el 100% de los de 50
a 99 empleos y el 85,7% de los de 100 y mas se ven como
usuarios en el futuro.**

Los de 10 a 49 empleos alcanzan un 83,8% de previsiones
favorables y los de menos de 10 un 72,6%.

14 Hay que tener en cuenta el escaso peso en el total de establecimientos de estos dos
estratos, distribucion que se ha trasladado a la muestra.
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3. CARACTERIZACION DEL USO DE LA E-ADMINISTRACION
3.1. Medios de acceso

Tabla 8. Establecimientos que han realizado gestiones o0 busquedas de informacion

en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por tipo de acceso segun territorio historico. C.A. de Eus
kadi. 2019. Miles

TERRITORIO HISTORICO
C.A. de Euskadi Alava Bizkaia Gipuzkoa
TOTAL ESTABLECIMIENTOS 139,1 18,6 73,1 474
USAN INTERNET LOS ULTIMOS 12 MESES 134,5 17,1 71,5 46,0
TOTAL USUARIOS DE E-ADMINISTRACIOM 63,3 8,0 35,1 20,2
FORMAS DE ACCESO

Visita a pagina Web del organismo o centro publico 17,1 2,7 8,4 6,0
Un buscador de Internet (Google, Yahoo, etc.) 324 4,2 16,6 116
La pagina web de la Sede Electrénica del Gobierno

Vasco 36,6 4,9 21,7 10,0
Oftras péaginas web con links al organismo o centro

publico 5,9 1,0 3,2 1,7
No recuerda 14 0,3 0,2 0,9

Gréfico 6. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones con portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA
segun tipo de acceso. (Pregunta multiple).

C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Son dos las vias que mayoritariamente siguen los
establecimientos para acceder a contenidos, procedimientos
y tramites ofertados por los portales del Gobierno Vasco y de
sus organismos auténomos: hasta un 57,8% acceden
directamente a través de la Sede Electrénica y un 51,1%
utilizan buscadores generalistas (Google, Yahoo, etc.).

Tiene cierto peso la opcién de acceder a través de los
portales de los organismos publicos —el 27%-. Uno de cada

23
Satisfaccion de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autébnomos.
Informe Il. ESSE_E - 2019




EUSKO JAURLARITZA

GOBIERNO VASCO

diez casos llega a través de enlaces localizados en otros
portales -9,3%-.

Por lo tanto, parece que los establecimientos acceden por
distintas vias, seguramente, en funcion del tipo de
interaccidn a realizar con el Gobierno Vasco y OOAA: tal vez
la busqueda de contenidos se ejecute mas frecuentemente a
través de buscadores generalistas, mientras que en las
tramitaciones se acceda directamente a la Sede Electronica.

Gréfico 7. Establecimientos que han realizado blsguedas o tramitaciones
con portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA segln tipo de acceso por
territorio histérico. (Pregunta multiple).

C.A. de Euskadi. 2019.%

| | | | | |
Bizkaia 24,0 47,1 61,6 9,2| 1
] \ \ \ \ \ \ \
Gipuzkoa 29,7 57,3 49,7 8,3. 5
1 \ \ \ \ \ \ \
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1 \ \ \ \ \ \ \
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Gréfico 8. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones con portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA
segun tipo de acceso por sector econémico. (Pregunta multiple).
C.A. de Euskadi. 2019.%

1 | | | | | |
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centro publico

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Gréafico 9. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones con portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA segln
tipo de acceso por estrato de empleo. (Pregunta multiple).

C.A. de Euskadi. 2019.%

| | | | | |
1;?1 ;’I ggis 51,1 54,8 58,1 13,6 ‘1
. \ \ \ \ \ \ \
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Los establecimientos alaveses han sido los que mas vias de
acceso a la e-administraciéon han marcado. Se puede pensar
gue, a mayor numero de vias de acceso, mayor nivel de
tramitacién o de busqueda en portales del Gobierno Vasco o
de sus OOAA. Con un 61,5% de respuestas al acceso por la
Sede Electrénica, se convierte en el territorio que mas utiliza
esta via. Un 53,1% recurre a buscadores, un tercio accede
por los propios portales de los entes publicos y un 12,1% a
través de enlaces.

Bizkaia, con similar peso que Alava en cuanto acceso por la
Sede Electrénica del Gobierno Vasco -61,6%-, utiliza el resto
de canales en menor medida.

Gipuzkoa destaca por el uso de buscadores de internet con
un 57,3%, mientras que resulta ser el territorio que menos
recurre a la Sede Electronica, con un 49,7%.

Si se tiene en cuenta el sector econdmico, son las asesorias
y gestorias (CNAE 6920) los establecimientos que mas
canales de acceso a la e-administracion utilizan, destacando
sobremanera la interaccion directa con la Sede Electronica —
en tres de cada cuatro casos -74,3%-; también suelen
acceder de forma notoria a través de los portales publicos —
un 38,4%- y menos utilizando buscadores -43,9%-. Estos

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autébnomos. ESSE_E_2019
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datos pueden significar el grado de especializacién de estos
negocios en cuanto a la administracion electronica.

Los establecimientos de la construccion también superan la
media de accesos por la Sede Electrénica, con un 61,9% de
casos, utilizando los buscadores en segundo lugar, con un
55,6%.

El sector servicios, que marca la media del total de sectores,
utiliza la Sede Electronica en el 56,9% de sus gestiones y
otra mitad -50,3%- buscadores.

La industria aparece como el sector menos afecto a la Sede,
con un 50,6%, y mas a los buscadores -58,3%-. Acuden
directamente a los portales el 44%. Estos porcentajes
indican que después de la CNAE 6920, es el sector que
declara mayor utilizacion de vias de acceso v,
previsiblemente, de interacciones con la e-administracion del
Gobierno Vasco y de sus OOAA.

Como con otras variables de la encuesta a establecimientos,
en este caso, también, el estrato de empleo parece asociado
al nimero de vias de acceso utilizadas.

El estrato de mas peso en la poblacion y en la muestra, el de
menos de 10 empleos, accede por la Sede Electrénica en el
56,7% de los casos y un 50,8% utiliza buscadores. Una
cuarta parte también entra por los portales publicos -26%-.

De 10 a 49 empleos utiliza la Sede como acceso a la e-
administracion en el 67,4% de los casos, un 53,6%
buscadores y un 43,9% a través de los portales o de enlaces
a esos portales.

Los estratos de 50 a 99 empleos y de 100 o mas, se
comportan de forma muy parecida, tanto en el volumen de
utilizacién de la e-administracién (estimado por el total de
formas de acceso declaradas), como por la distribucion de
las vias utilizadas; entorno al 60% acceden a la Sede, un
54% recurren a buscadores, un 50% entran a través de los
portales de los entes publicos y un 13% por enlaces de otras
paginas.

3.2. Conocimiento de la Sede Electronica del Gobierno Vasco

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

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

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

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

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

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

15| ey 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico.
https://www.boe.es/buscar/pdf/2015/BOE-A-2015-10566-consolidado.pdf
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Tabla 9.

EUSKO JAURLARITZA

GOBIERNO

Establecimientos que han buscado o realizado gestiones en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por sector econémico y estrato de empleo
segun territorio histérico y conocimiento de la sede electronica del Gobierno Vasco. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

C.A. de Euskadi

TERRITORIO HISTORICO

Alava Bizkaia Gipuzkoa
Conoce la
Conoce la Sede Conoce la Sede Sede Conoce la Sede
Electrénicadel Gobierno Hectrénicadel Gobierno Hectrénicadel Electrénicadel Gobierno
TOTAL Vasco TOTAL Vasco TOTAL Gobierno TOTAL Vasco
Vasco
St | No corrw\ltista St | No cor’:‘t(;sta Si | No S| No conNtzsta
TOTAL 63,3| 54,3] 8,5 0,5 8,0l 6,6 1,1 0,3] 35,1 314| 3,71 20,2 16,4 3,7 0,2
Sector Econémico
Construccion 69 6,0 09 0,0 10/ 08| 0.2 0,0 34| 31 03 25| 20| 05 0,0
Industria 46| 41| 04 0,0 09| 0,7 0,2 0,0 21| 19 0,2 15/ 15 0,0 0,0
Servicios 6920 28] 27 01 0,1 0,3] 03[ 0,0 0,0 1,71 1,71 0,0 09 08 01 0,1
Servicios Resto 49,0| 415| 7.2 04 57| 47 08 03] 28,0] 24,7 33| 153 121 31 0,1
Estrato de Empleo
0-9 55,8| 476| 7.9 0,3 6,8 55 10 0,3] 31,8| 28,3| 36| 17,2 138 33 0,1
10-49 64 58 05 0,1 10/ 09| 01 00| 28] 27 01 26| 22| 03 0,1
50-99 0,6 05 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0 0,2 02 00 0,2[ 0,2 0,0 0,0
>=100 05 05 00 0,0 01 01 00 00/ 02 02 0,0 0,2 0,2 0,0 0,0
Sector Econémico
Construccion  [TOTAL 69 6,0 09 0,0 1,0/ 08| 0.2 0,0 34 31 03 25| 20| 05 0,0
Estrato de
Empleo
0-9 6,3 54 09 0,0 09| 0,7 0,2 0,0 31 29[ 0,2 23| 18] 05 0,0
10-49 05 05 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0 03] 02 0,0 0,2[ 0,2 0,0 0,0
50-99 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0/l 0,0 0,0 0,0l 00| 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
>=100 0,00 0,0 0,0 0,0 0,0l 0,0 0,0 00| 00| 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Industria TOTAL 46| 41 04 0,0 09| 0,7{ 0,2 0,0 21 19 0,2 15| 15 0,0 0,0
Estrato de
Empleo
0-9 24 22| 0,2 0,0 05| 03[ 01 0,0 13| 11| 01 0,7 0,7 0,0 0,0
10-49 16| 15| 01 0,0 04| 03[ 0,0 00| 0,7 06[ 01 0,6 06 0,0 0,0
50-99 03[ 0,2 0,0 0,0 0,0/l 0,0f 0,0 00/ 01 01 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0
>=100 03[ 0,2 00 0,0 0,0/l 0,0{ 00 00| 01 0,1 0,0 0,1 0,1 00 0,0
Servicios 6920 [TOTAL 28 2,7{ 0,1 0,1 0,3] 03[ 0,0 0,0 1,71 171 0,0 09 08 0,1 0,1
Estrato de
Empleo
0-9 27 26[ 01 0,1 0,3] 03[ 0,0 0,0 16| 16| 0,0 08[ 0,7[ 0,1 0,1
10-49 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0/l 0,0 0,0 0,0l 00| 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
50-99 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0/l 0,0 0,0 0,0l 00| 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
>=100 0,0 0,0 00 0,0 0,0/l 0,0{ 00 00| 00[ 00 00 0,0[ 00 00 0,0
Servicios Resto |TOTAL 49,0] 415 7,2 0,4 57 47/ 08 0,3|] 28,0] 24,7 3,3 153| 12,1] 3,1 0,1
Estrato de
Empleo
0-9 444| 37,4 6,8 0,2 51| 42 07 0,2 259| 226| 3,2 134|106 28 0,0
10-49 41| 3,7 03 0,1 0,5 05 0,0 0,0 1,8 18] 0,0 18| 14| 03 0,1
50-99 03[ 0,2 0,0 0,0 0,1 0,0f 0,0 00/ 01| 01 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0
>=100 0,2 0,2 00 0,0 0,0/ 0,0{ 00 00l 01| 0,1 00 0,1 0,1 00 0,0

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

empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

54.300 establecimientos afirman conocer la Sede Electrdnica
del Gobierno Vasco, un 85,8% del total, casi 18.000 mas de
los que afirmaron acceder a la e-administracion por ella.

Teniendo en cuenta que una parte relevante de la e-
informacion,
ubicada en éareas diferentes a la de la Sede Electronica del
Gobierno Vasco, en Euskadi.eus o0 en otros portales de los

administracion

reside en

la busqueda de
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organismos autébnomos, estamos ante un porcentaje y cifras
significativamente altas.

Gréfico 10. Establecimientos que han realizado
blusquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por conocimiento de la Sede

Electrénica del Gobierno Vasco.
C.A. de Euskadi. 2019.%

Si; 85,8

Gréfico 11. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en portales del
Gobierno Vasco o de sus OOAA por conocimiento de la Sede Electrénicadel Gobierno Vasco

segun variables de clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.% 100.0
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

Bizkaia, que era uno de los territorios en que en mayor
medida los establecimientos accedian por la Sede
Electrénica del Gobierno Vasco, también es el que estos
afirman conocerla mas —un 89,5%-; por debajo de la media
estan los otros dos territorios, entorno al 82%.

Las asesorias y gestorias (CNAE 6920) presentan, en
coherencia con los datos vistos hasta ahora, el mayor nivel
de conocimiento de la Sede Electronica, con un 96,4%.
Construccion e industria se sitan por encima de la media:
87% y 89,1% respectivamente.
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Tabla 10. Establecimientos que han buscado o realizado gestiones en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por sector econémico y estrato de empleo

GOBIERNO VASCO

EUSKO JAURLARITZA

El estrato de empleo asocia el conocimiento a la Sede con el
aumento del tamafio, salvo en el estrato de 50 a 99 empleos,
con un 83,3%. Este dato puede estar asociado al escaso
peso de la muestra en ese estrato y al poco peso en la
actividad economica. También le afecta la misma
circunstancia al estrato de 100 y mas empleos, pero en este
grupo el 100% de los que respondieron afirmaron conocer la
Sede. De 10 a 49 fueron un 90,6% y los de menos de 10
declararon conocerla en el 85,3% de los casos, marcando la
media del total de la muestra.

3.3. Idioma utilizado en la administracién electrénica

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

segun territorio histérico edioma utiizado. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

C.A. de Euskadi TERRITORIO HISTORICO
Alava Bizkaia Gipuzkoa
Idioma utilizado en la e-administracién dioma ut}ll;ado_(eln la TOTAL dioma ut_|I|.zado .ein Idioma utilizado en la e-administracién
e-administracion la e-administracion
rorau|cestetaasker | TSN | e frorad] Costet] oy [rora[cestetal usker | anoy o, |castenaeusker | ST o
no a euskera| a0 feyskera ne a eusker no a euskera
TOTAL 63,3] 55,7| 3,3 2,8 0,7/ 0,8] 8,0 7,6 04| 351| 328 22| 0,2] 20,2 154 1,1 2,3] 0,7] 0,8
Sector Econémico
Construccion 6,9 6,4 0,2 0,4[ 0,0[ 0,0 1,0 1,0 00| 34 34 00| 0,0 25 20/ 0,2 0,3 0,0] 0,0
Industria 4,6 38 01 0,7/ 0,0/ 0,01 0,9 0,9 0,1 2,1 19| 01 041 15 10/ 0,1 0,5/ 0,0/ 0,0
Servicios 6920 2,8 25 01 0,2 0,0/ 0,1] 0,3 0,3 0,0 1,7 1,7] 0,0 0,0 0,9 0,6/ 0,1 0,2/ 0,0/ 0,1
Servicios Resto 49,0 431 30 15| 0,7] 0,7] 5,7 5,5 0,3] 28,0] 258/ 22| 0,0] 153 11,8 0,8 1,2| 0,7] 0,7
Estrato de Empleo
0-9 55,8| 49,6 3.1 1,7/ 0,7] 0,8 6,8 6,5 03| 31,8| 29,7 22| 00| 172 134 09 15| 0,7] 0,8
10-49 6,4 53] 0,2 0,8[ 0,0[ 0,0 1,0 0,9 0,1 28 27/ 01| 041 2,6 1,7 0,2 0,7/ 0,0/ 0,0
50-99 0,6 0,5 0,0 0,1 0,0/ 0,01 01 0,1 0,0 0.2 0,2[ 0,0 0,0 0,2 0,1 0,0 0,1 0,0/ 0,0
>=100 0,5 0,4 0,0 0,1 0,0/ 0,0 0,1 0,1 0,0 0,2 0,2[ 00| 0, 0,2 0,1 0,0 0,1{ 0,0/ 0,0
Sector Econémico
Construccion [TOTAL 69 64| 02| 04[00]00] 10| 10] o00] 34] 34| 00| 00| 25 20| 02] 03] 00|00
Estrato de Empleo
0-9 6,3 58[ 0,2 0,3 0,0/ 0,0 0,9 0,9 0,0 31 3,1 00| 0,0 23 18| 0,2 0,3[ 0,0/ 0,0
10-49 0,5 0,5 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0 01 0,1 0,0 03 0,2[ 0,0 0,0 0,2 0,1 0,0 0,0 0,0/ 0,0
50-99 0,0 0,0/ 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0l 0,0 0,0/ 00| 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0] 0,0
>=100 00/ 00| 00] o00[o00]00] 00[ 00 o00] 00| 00| 00| 00 o0o[ o00[ 00| o00[00]00
Industria TOTAL 4,6 38[ 01 0,7 0,0 0,0 0,9 0,9 0,1 2,1 19| 0,1 01 1,5 10/ 0,1 0,5 0,0] 0,0
Estrato de Empleo
0-9 24 2,1 0,0 0,3 0,0/ 0,0 05 0,4 0,0 13 13| 0,0 0,0 0,7 04| 0,0 0,3 0,0/ 0,0
10-49 1,6 13| 0,1 0,2 0,0/ 0,0l 04| 0,3 00| 0,7 05 01| 01 0,6 04 01 0,1 0,0] 0,0
50-99 03[ 02| 00[ o01[00] 00| 00] 00 o00] 01] 01| 00| o00] o01] o0a1] o00] o00] 00][ 00
>=100 0,3 0,2 0,0 0,1{ 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 01 0,1{ 0,0/ 0,0 0,1 0,1 0,0 0,1{ 0,0| 0,0
Servicios TOTAL 2,8 25 01 0,2 0,0f 0,1] 0,3 0,3 0,0 1,7 1,7] 0,0 0,0 0,9 0,6/ 0,1 0,2 0,0] 0,1
6920 Estrato de Empleo
0-9 2,7 24 01 0,2 0,0/ 0,1] 0,3 0,3 0,0 1,6 16|/ 0,0 0,0 0,8 0,5/ 01 0,2 0,0/ 0,1
10-49 01 01f 00 0,0{ 0,0/ 00| 00| 00 00f 00 00| 00| 00f 00 00[ 00 0,0 0,0] 0,0
50-99 0,0 0,0/ 0,0 0,0/ 0,0/ 0,00 0,0 0,0 0,0l 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0/ 0,0
>=100 0,0 0,0/ 0,0 0,0/ 0,0{ 0,00 0,0 0,0 0,0l 0,0 0,0/ 0,0] 0,0 0,0 0,0/ 0,0 0,0 0,0/ 0,0
Servicios TOTAL 49,0 431 30 15| 0,7] 0,7 5,7 55 0,3] 28,0] 258 22| 0,0] 153 11,8 0,8 12| 0,7] 0,7
Resto Estrato de Empleo
0-9 444 39,2 29 09| 0,7 0,7 51 49 0,2| 259| 23,7 22| 0,0] 134 10,6 0,7 0,7/ 0,7] 0,7
10-49 4,1 35 01 0,5/ 0,0/ 0,0 05 0,5 0,0 18 18| 0,0 0,0 18 12 0,1 0,5/ 0,0/ 0,0
50-99 0,3 0,2 0,0 0,0/ 0,0/ 0,0 01 0,1 00| 01 0,1 0,0/ 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0/ 0,0
>=100 0,2 0,2[ 0,0 0,0 0,0 0,00 0,0 0,0 00| 01 0,1f 00| 0,0 0,1 0,0l 0,0 0,0 0,0/ 0,0
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Gréfico 12. Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones
en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por idioma utilizado segun
territorio histérico. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Gréfico 13. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por
idioma utilizado segln sector econémico. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Gréfico 14. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por
idioma utilizado segun estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Tabla 11.a Poblacion de 20 y més afios de la C.A. de Euskadi por territorio histérico,
segun el nivel global de euskera. 2016. Totales-valores absolutos, resto %.

TOTAL Euskaldunes |Cuasi-euskaldunes Erdaldunes
C.A. de Euskadi 1.762.544 33,6 19,7 46,7
Alava 259.281 18,9 19,4 61,7
Bizkaia 933.643 27,6 20,9 51,5
Gipuzkoa 569.620 50,1 17,8 32,1

Tabla 11.b Poblacion de 20 y mas afios de la C.A. de Euskadi por territorio
historico, segun lengua hablada en casa. 2016. Totales-valores, resto %.

Total Euskera Castellano | Las dos Otra
C.A. de Euskadi 1.762.544 13,3 76,4 7,7 2,6
Alava 259.281 25 89,7 41 3,8
Bizkaia 933.643 8,5 83,0 6,3 2,2
Gipuzkoa 569.620 26,0 59,7 11,6 2,6

(*) Eustat. Estadistica de Poblacién y Vivienda 2016.16

Esta obligacion normativa y social supone un esfuerzo
adicional en el disefio de paginas web.

En este caso, al no disponer en el cuestionario de un item de
valoracion del conocimiento del euskera, se seguiran las
distribuciones del dltimo censo linguistico realizado en la
C.A. de Euskadi, tanto para conocimiento como uso del
euskera en la poblacién en general.

Asi, si un tercio de la poblaciéon de 20 y mas afios, en 2016,
se podia considerar euskaldun desde la Optica el
conocimiento y un 21% hablan euskera o euskera y
castellano, no llegan a un 10% de los establecimientos que
utilicen las péaginas de la administracion electronica en
euskera —el 5,2%- o0 en euskera y castellano —el 4,4%-. Un
2,4% o no recuerda el idioma utilizado o no quiso responder
a la pregunta.

Un 16,8% de los establecimientos en Gipuzkoa utilizaron el
euskera o, exclusivamente -5,4%- o indistintamente con el
castellano -11,4%-, siendo el territorio mas euskaldunizado
de la C.A. de Euskadi, con un 50,1% de euskaldunes y un
37,7% de vascohablantes. Los establecimientos que mas se
negaron a responder —el 0,8%- o dijeron que no recordaban
-0,7%- también se concentran en este territorio.

16 Eustat. Estadistica de Poblacién y Vivienda 2016.
https://eustat.eus/elementos/ele0014600/44 Poblacion de 2 y mas anos de la CA d
e Euskadi por_territorio _historico la edad y el sexo segun_el nivel global de eusk
ara/tbl0014693 c.html
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Bizkaia declar6 un 6,9% de establecimientos que utilizaban
el euskera en la e-administracién, sobre todo de forma
exclusiva —el 6,3%-. Su porcentaje de euskadunes ascendia
al 27,6% de la poblacion de 20 y méas afios, disponiendo de
un 14,8% de euskadunes activos o usuarios del idioma
propio,

En Alava, con el nivel mas bajo de conocimiento de euskera
en la poblaciéon —con un 18,9% de euskaldunes-, un 5% de
establecimientos utilizan indistintamente el euskera y el
castellano. Este porcentaje se distancia 1,6 puntos
porcentuales de los euskaldunes que usan el euskera, el
6,6%.

Si se tiene en cuenta el sector econémico, agregando los
establecimientos que sélo utilizan el euskera con los que
utilizan ambos idiomas oficiales, resulta ser la industria el
sector con mayor uso del idioma propio, con un 17,4% de
establecimientos.

En el resto de sectores las distancias son reducidas: un
10,7% en la CNAE 6920 (Asesorias, gestorias, etc.), un
9,1% en servicios y un 8,7% en construccion.

Por estrato de empleo, hechas las salvedades de las
reducidas muestras para establecimientos de 10 o mas
empleos, resulta ser en estos en donde en mayor medida se
utiliza el euskera con la e-administracion: un 20% en los de
100 y mas empleos, un 16,7% en los de 50 a 99 y un 15,6%
en los de 10 a 49.
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4. TIPOS DE USOS DE LA E-ADMINISTRACION

4.1. Uso particular o como representante

Tabla 11. Establecimientos que han buscado o realizado gestiones en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por sector econdmico y estrato de empleo
segun territorio histérico y uso particular o como representante. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

C.A. de Euskadi

TERRITORIO HISTORICO

Alava

Bizkaia

Gipuzkoa

Uso e-administracion
como titular o com o

Uso e-administracion
como titular o com o

Uso e-administracién
como titular o com o

Uso e-administracion
como titular o com o

representante representante representante representante
Como Como Como Como
TOTAL | Para fines ;epp;:et?r:z:t TOTAL | Para fines ;epp;f:ef?r:ae';t TOTAL| Para fines :ees;i?rizt TOTAL| Para fines ;egger;ef:‘igt
del propio. de otros del propio. de otros del pro;_)io_ de otros del propio. de otros
establecimie . establecimie L establecimie . establecimie -
nto o establecimie nto o establecimie nto o establecimie nto o establecimie
empresa ntos o empresa ntos o empresa ntos o empresa ntos o
empresas empresas empresas empresas
diferentes diferentes diferentes diferentes
TOTAL 63,3 56,4 7,0 8,0 6,8 12| 35,1 33,3 1,8] 20,2 16,3 3,9
Sector Econémico
Construccion 6,9 6,4 0,5 1,0 1,0 0,0 34 34 0,0 25 2,0 0,5
Industria 4,6 4,5 0,1 0,9 0,9 0,0 2,1 2,1 0,0 15 1,4 0,1
Servicios 6920 2,8 1,6 1,2 0,3 0,1 0,2 1,7 1,0 0,7 0,9 0,6 0,3
Servicios Resto 49,0 43,9 5,2 5,7 4,7 1,0] 28,0 26,9 1,1] 15,3 12,3 3,0
Estrato de Empleo
0-9 55,8 49,3 6,6 6,8 5,6 1,1] 31,8 30,1 1,8] 17,2 13,6 3,7
10-49 6,4 6,1 0,3 1,0 1,0 0,0 2,8 2,8 0,0 2,6 24 0,2
50-99 0,6 0,5 0,1 0,1 0,1 0,0 0,2 0,2 0,0 0,2 0,2 0,0
>=100 0,5 0,5 0,0 0,1 0,1 0,0 0,2 0,2 0,0 0,2 0,2 0,0
Sector Econémico
Construccion  |TOTAL 6,9 6,4 0,5 1,0 1,0 0,0 34 3,4 0,0 2,5 2,0 0,5
Estrato de
Empleo
0-9 6,3 58 0,5 0,9 0,9 00| 31 31 00 23 1,8 0,5
10-49 0,5 0,5 0,0 0,1 0,1 0,0 0,3 0,3 0,0 0,2 0,2 0,0
50-99 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
>=100 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Industria TOTAL 4,6 4,5 0,1 0,9 0,9 0,0 2,1 2,1 0,0 15 1,4 0,1
Estrato de
Empleo
0-9 24 23 0,1 0,5 0,5 0,0 1,3 13 0,0 0,7 0,6 0,1
10-49 1,6 16 0,0 0,4 04 0,0 0,7 0,7 0,0 0,6 0,6 0,0
50-99 0,3 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1 0,0
>=100 0,3 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1 0,0
Servicios 6920 |TOTAL 2,8 1,6 1,2 0,3 0,1 0,2 1,7 1,0 0,7 0,9 0,6 0,3
Estrato de
Empleo
0-9 2,7 16 1,2 0,3 0,1 0,2 1,6 0,9 0,7 0,8 0,5 0,3
10-49 0,1 0,1 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
50-99 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
>=100 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Servicios Resto [TOTAL 49,0 43,9 5,2 5,7 4,7 1,0] 28,0 26,9 1,1] 15,3 12,3 3,0
Estrato de
Empleo
0-9 44,4 39,5 4,9 51 4,2 1,0] 259 248 1,1] 134 10,6 28
10-49 4,1 3,9 0,2 0,5 0,5 0,0 1,8 1,8 0,0 1,8 1,6 0,2
50-99 0,3 0,2 0,1 0,1 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1 0,0
>=100 0,2 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

34

Satisfaccion de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autébnomos.
Informe Il. ESSE_E - 2019




EUSKO JAURLARITZA 3 ° GOBIERNO VASCO

Grafico 15. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones
en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por uso particular o como
representante de otra organizacién segun territorio histérico.

C.A. de Euskadi. 2019.%

Bizkaia 51

Gipuzkoa 19,3
Araba/Alava 15
C.A. de Euskadi 11
0"% 2(;% 4(;% 6(;% 80'% 100%

" Para fines del propio establecimiento o empresa  Como representante para fines de otros
establecimientos o empresas diferentes

Gréfico 16. Establecimientos que han realizado bisquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por
uso particular o como representante de otraorganizacion segun
sector economico. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Grafico 17. Establecimientos que han realizado busquedas o

tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA

por uso particular o como representante de otraorganizacion
segun estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Nueve de cada diez establecimientos de la C.A. de Euskadi
gue interaccionan con el Gobierno Vasco y sus OOAA a
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través del canal electronico —el 89%- lo hacen para sus
propios fines e intereses. La otra décima parte actia como
representante de otra organizacion o empresa.

Resulta preciso subrayar que la muestra utilizada tenia como
unidad el establecimiento, por lo que podria darse el caso de
gue un establecimiento de una empresa actle como
representante de otro de la propia empresa.

Las asesorias y gestorias, en un 42,9% de los casos, actian
como representantes de terceros. Como se comenté en su
momento, determinadas gestiones que estas entidades
realizaban tradicionalmente por canales presenciales para
otras empresas, han seguido haciéndolas a través del canal
electronico.

Industria y construccion conforman los sectores menos
propensos a la representacion de terceras entidades, con un
2,2% y un 7,2% respectivamente. El sector servicios se sitla
en la media, con un 10,6%.

Tomando en consideracion el tamafio del establecimiento,
teniendo en cuenta el empleo, despreciando los
establecimientos de 50 y mas empleos por su
comportamiento erratico debido a lo reducido de su tamafio
muestral, se aprecia la escasa actividad representativa de
los establecimientos de 10 a 49 empleos -4,7%-, mientras
gue los de menos de 10 se sitian en la media -11,8%-.

4.2. Usos mas frecuentes de la administracion electronica

Sélo en los portales del Gobierno Vasco (sin organismos
autonomos) en 2016 se censaron 3.819 servicios con
trAmites, procedimientos y tramites, ademas de cursos,
concursos y certdmenes. Asi mismo se censaron 8.058
unidades de contenidos (paginas web con un mismo tipo de
informacion).’

17 Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. Direccion de
Servicios. Organo Estadistico Especifico. ESPE-Estadistica de Servicios Publicos
Electronicos. 2016. Tabla 4.1. Oferta publica electrénica por tipo de entidad publica,
tamafio de municipio y comarca segun el tipo de unidad. C.A. de Euskadi. 2016

Dentro del Gobierno Vasco se han incluido los portales de los centros publicos no
universitarios.

http://www.euskadi.eus/estadistica/espe-2016-oferta-publica-electronica-servicios-
procedimientos-tramites-y-contenidos-estructura/web01-s2jusap/es/
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Tabla 12.

Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por ti
pos de uso segun territorio histérico. C.A. de Euskadi. 2019. Miles y %

C.A. de Territorio Histérico C.A. de Territorio Histérico

Euskadi [Alava|Bizkaia|Gipuzkoa| | Euskadi | Alava |Bizkaia| Gipuzkoa
TOTAL 63,3] 8,0] 351 20,2 100,0]100,0{ 100,0 100,0
Buscar informacién de cualquier tipo o consultar boletines
oficiales 33,5 3,5| 19,7 10,2 529| 43,8 56,1 50,5
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) 145 2.1 6,4 6,0 229| 26,3| 18,2 29,7
Solicitar electrénicamente una ayuda, beca, subvencion,
subsidio o prestacién del paro, o realizar un tramite
electrénico relacionado con alguna de estas prestaciones 14,01 2,0 6,9 51 22,1] 25,0 19,7 25,2
Consultar la situaciéon de algun expediente (Mis Gestiones/Mi
Carpeta) 11,3 2,1 5,4 3,8 17,9 26,3 15,4 18,8
Descargar formularios o impresos 11,0 1,9 54 3,7 17,4 23,8 154 18,3
Realizar una inscripcion o registro 10,2| 2,1 5,6 2,6 16,1| 26,3 16,0 12,9
Solicitar informacién o realizar una consulta por correo
electrénico 98| 0,9 8,4 0,5 15,5| 11,3| 23,9 2,5
Solicitar electronicamente o realizar un tramite electrénico
relativo a una autorizacion 8,5 0,9 3,6 4,0 13,4| 11,3 10,3 19,8
Solicitar un certificado digital 6,6 1,1 40 15 10,4| 138 114 7.4
Presentar una factura electréonica o consultar su estado 45 0,7 25 1,3 7,1 8,8 7,1 6,4
Utilizar la Plataforma de Contratacion Pablica de Euskadi 40 0,7 2,8 0,5 6,3 8,8 8,0 25
Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas,
encuestas sobre servicios, debates sobre leyes) 24| 04 1,2 0,8 38| 5,0 34 4,0
Presentar un recurso 20|l 05 0,5 1,0 3,2 6,3 1,4 5,0
Realizar una solicitud de empleo publico 0,3 0,3 0,0 0,0 05| 3,8 0,0 0,0
Hacer una sugerencia o queja 0,2] 0,0 0,2 0,0 0,3 0,0 0,6 0,0
Para otras cuestiones 0,2 0,1 0,1 0,0 0,3 1,3 0,3 0,0
No recuerda 14| 0,0 1,1 0,2 2,2 0,0 3,1 1,0
No contesta 0,11 0,0 0,0 0,0 0,2 0,0 0,0 0,0

Tabla 13.

Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por tipos de uso segu
n sector econémico y estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

Sector Econémico Estrato de Empleo
C.A. de . L
Euskadi|Construccion |Industria | SETVIC108|SEMVICIOS| o 5 114 49 |50.99 |>=100
6920 Resto

TOTAL 63,3 6,9 4,6 2,8 49,0558 64| 0,6/ 05
Buscar informacidn de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 33,5 3,8 1,8 1,9 26,0] 29,8 3,0/ 0,3] 0,3
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) 14,5 12 15 0,7 11,0 12,6| 1,6 0,1 0,1
Solicitar electrénicamente una ayuda, beca, subvencioén, subsidio o
prestacion del paro, o realizar un tramite electrénico relacionado
con alguna de estas prestaciones 14,0 0,9 1,4 0,6 11,11 12,8 0,9 0,1 0,2
Consultar la situacion de algin expediente (Mis Gestiones/Mi 11,3 15 15 1,0 73| 83| 26| 02 0,2
Descargar formularios o impresos 11,0 1,5 1,4 1,2 69| 85| 22| 0,2 0,2
Realizar una inscripcion o registro 10,2 0,8 0,7 1,0 7,71 9,1 08| 0,1 0,1
Solicitar informacién o realizar una consulta por correo electrénico 938 0,6 05 0,5 8,1 83| 13| 01 0,1
Solicitar electrénicamente o realizar un tramite electrénico relativo
a una autorizacion 8,5 1,6 0,5 0,5 59| 76| 08| 0,1 0,1
Solicitar un certificado digital 6,6 0,8 0,2 0,4 52| 47| 18| 0,1 0,1
Presentar una factura electrénica o consultar su estado 45 0,5 0,3 0,3 34 29| 15| 0,1 01
Utilizar la Plataforma de Contratacion Publica de Euskadi 4,0 0,5 0,3 0,2 3,1 3,3] 06| 0,1 0,1
Participar en procesos de participaciéon ciudadana (consultas,
encuestas sobre servicios, debates sobre leyes) 2,4 0,1 0,1 0,1 2,11 22| 01| 0,2 0,0
Presentar un recurso 2,0 0,3 0,1 0,3 14| 1,7/ 0,3 0,0] 0,0
Realizar una solicitud de empleo publico 0,3 0,0 0,0 0,0 0,2 0,2 0,0 0,0 0,0
Hacer una sugerencia o queja 0,2 0,2 0,0 0,0 0,0 0,2 0,0 0,0 0,0
Para otras cuestiones 0,2 0,0 0,1 0,1 0,0 0,2 0,1] 0,0 0,0
No recuerda 1,4 0,2 0,0 0,1 1,11 1,3| 0,1 0,0/ 0,0
No contesta 0,1 0,0 0,1 0,0 0,0l 0,0/ 0,0/ 0,0f 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Gréfico 18. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones
en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por tipos de usos.
C.A. de Euskadi. 2019.%

Buscar informacién de cualquier tipo o consultar

boletines oficiales 52,9

Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) 22,9

Solicitar electrénicamente una ayuda, beca,
subvencion, subsidio o prestacion del paro,) o 22,1
realizar un tramite electrénico relalacionado con.., T

Consultar la situacién de algin expediente (Mis

Gestiones/Mi Carpeta) 17,9

Descargar formularios o impresos 17,4

Realizar una inscripcion o registro 16,1

Solicitar informacién o realizar una consulta por
correo electronico

15,5

Solicitar electrénicamente o realizar un tramite

electrénico relativo a una autorizacion 134

Solicitar un certificado digital 10,4

Presentar una factura electrénica o consultar su
estado

Utilizar la Plataforma de Contratacion Publica de la 6
C.A. de Euskadi !

Participar en procesos de participacion ciudadana 1
(consultas, encuestas sobre servicios, debates 3,8
sobre leyes)

Presentar un recurso 3,2

Realizar una solicitud de empleo publico 0,5

Otra respuesta, ¢Para qué utiliz6 la pagina web o

Sede Electrénica? 03

Hacer una sugerencia o queja | 0,3

No recuerda 2,2

%

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_E_2019

Los datos citados de la ESPE indican el gran peso que en la
oferta electrénica del Gobierno Vasco tienen los contenidos,
asi como el alto volumen de procedimientos y tramites.

Contabilizando soOlo procedimientos y tramites, 1.447 estan
destinados a personas juridicas o0 a personas fisicas y
juridicas indistintamente, representando aproximadamente el
37,9% del total.

Por lo tanto, no extrafia que el uso mas relevante de la
administracion electronica consista en la busqueda de
informacion, realizado por el 52,9% de los establecimientos.
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Los dos siguientes usos mas importantes se relacionan con
aspectos econdémicos: algo mas de uno de cada cinco
establecimientos utilizan la e-administracion para realizar
pagos —el 22,9%- o para solicitar ayudas o subvenciones —el
22,1%-

Uno de cada seis establecimientos, en 2019, realiz6 algunas
de las siguientes actividades relacionadas con la
administracion electrénica: consultar expedientes -17,9%-,
descargar formularios -17,4%-, realizar una inscripcion o
registro -16,1%- o solicitar informacion por correo electronico
-15,5%-.

En torno a uno de cada diez ejecutaron tramites asociados a
autorizaciones -13,4%- o solicitaron un certificado digital -
10,4%-.

Un 7,1% -unos 4.500 establecimientos- presentan facturas
electronicas o consultan su estado y un 6,3% utilizan la
Plataforma de Contratacion Publica de la C.A. de Euskadi -
4.000 establecimientos-.

Los establecimientos de Alava parecen ser los mas activos
en cuanto a variedad de usos, seguidos por vizcainos y
guipuzcoanos.

Alava y Gipuzkoa destacan en pagos y solicitud de ayudas,
mientras que Bizkaia lo hace en la busqueda de informacion
y en solicitarla por correo electrénico. Algo mas de un cuarto
de establecimientos alaveses consultaron expedientes,
descargaron formularios o realizaron inscripciones o0
registros via electronica, manteniéndose los otros dos
territorios en la media de la C.A. de Euskadi.
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Gréfico 19.a Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por tipos
de usos segun territorio histérico. C.A. de Euskadi. 2019.%

Buscar informacion de cualquier
tipo o consultar boletines oficiales

Realizar/tramitar un pago
(matricula, multa, etc.)

Solicitar electrénicamente una
ayuda, beca, subvencion,
subsidio o prestacién del paro,)..

Consultar la situacién de algun
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Carpeta)

Descargar formularios o impresos

Realizar una inscripcion o registro
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una consulta por correo
electrénico
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o consultar su estado
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Presentar un recurso 4,8
6,8

Realizar una solicitud de empleo
publico
3,3
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%

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autonomos. ESSE_E_2019
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Grafico 19. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones
en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por tipos de usos segln
sector econémico. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Gréfico 20. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones
en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por tipos de usos segln
estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Asesorias y gestorias destacan en la busqueda de
informacion, con un 67,9%, aunque también en la descarga
de formularios -42,9%-, realizar inscripciones o registros —
35,7%- y en la consulta de expedientes -35,7%-. Resulta ser
el subsector que mayor numero de usos ha declarado, a
mucha distancia del resto.

Mas de la mitad de los establecimientos del sector de la
construccion -55,1%- declaran realizar busquedas en
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA,; por otro lado,
una cuarta parte -23,2%- gestionan autorizaciones via
internet y una quinta parte -21,7%- descargan formularios.

En torno a un tercio de los establecimientos industriales
realizan pagos electrGnicamente, consultan sus expedientes,
descargan formularios o solicitan ayudas o subvenciones,
mientras que el nivel de basqueda de informacién aparece
como el menor entre los cuatro sectores estudiados, con un
39,1%-.

El sector servicios presenta la mayor dispersion y frecuencia
de usos. Un 53,1% afirmaron realizar busquedas, las
siguientes actividades de peso relatvas a la e-
administracion, fueron la solicitud de ayudas y subvenciones
-22,7%- y la realizacion de pagos -22,4%-. Uno de cada
siete, aproximadamente consultan expedientes, descargan
formularios, realizan inscripciones o registros o solicitan
informacion por correo electrénico.

Teniendo en cuenta el estrato de empleo, se aprecia que
realizan mas tipos de uso de e-administracion los
establecimientos de mayor tamafio, como cabia esperar.

La solicitud electrénica de ayudas y subvenciones, la
descarga de formularios, la realizacion de inscripciones o
trAmites registrales, la consulta de expedientes, asi como la
utilizacion de la Plataforma de Contratacion Publica de la
C.A. de Euskadi, son usos que parecen asociados al tamafio
de los establecimientos.

El resto de distribuciones de usos que afectan a los de
tamafio mediano o grande, resulta preciso tomarlos con
cautela, dado el escaso peso muestral (y poblacional).
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Existen dos conceptos relacionados con elementos de
seguridad para acceder a zonas restringidas de
determinados portales y/o poder autenticar documentos o
actuaciones administrativas: el certificado digital y el
certificado electronico.

Por certificado digital se entendera por aquel documento
digital mediante el cual un tercero confiable (una autoridad
de certificacion) garantiza la relacion entre la identidad de un
sujeto o entidad y una administracion publica o empresa.

Cualquier individuo o institucion puede poseer un certificado
digital pero si éste emisor no es reconocido por quienes
interactuaran con el propietario o propietaria del certificado,
es casi igual a que si no hubiese sido firmado. Por ello los
emisores deben acreditarse para asi ser reconocidos por
otras personas, comunidades, empresas o0 paises.

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

El formato de los certificados digitales esta definido por el
estandar internacional ITU-T X.509. De esta forma, los
certificados pueden ser leidos 0 escritos por cualquier
aplicacién que cumpla con el mencionado estandar.!®

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

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

18 Glosario de Términos de Administracion Electrénica. Gobierno Vasco.
Departamento de Gobernanza y Autogobierno. Direccién de Servicios. Organo
Estadistico Especifico.

http://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/jusap ooee espe2016/es barometr/01 GLOS
ARIO ADMINISTRACION ELECTRONICA ESPE2016 c e.pdf

1912352 LEY 11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los
Servicios Publicos.

https://www.boe.es/buscar/pdf/2007/BOE-A-2007-12352-consolidado.pdf
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Algo menos de dos de cada tres establecimientos que
utilizaron la e-administracion en los dltimos 12 meses, -el
59,9%- declararon haber utilizado un certificado electrénico.
Este porcentaje representa a 37.900 establecimientos.

Un 30,2% no preciso de certificado electronico y, hasta un
6,8% afirm6 que no lo utilizd porque no lo tenia. Un 3% se
reparte entre los establecimientos que responden que no
saben lo que es un certificado electronico -2,2%-, mientras
que el resto dice no recordar si lo utilizd o no contestaron.

Grafico 21. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA
por territorio histérico y uso de certificado electrénico.

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

Bizkaia 63,2 29,1 7.7
| | | | | \ \ \ \ \
Gipuzkoa 53,5 29,7 79 6915
l l l l l | \ | \
Araba/Alava 61,3 36,3 1,3
l l l l l \ | \
C.A. de
Euskadi 59,9 30,2 6,8 2,205
! ! ! ! ! ; ! ! | {
0 10 20 30 40 9% 50 60 70 80 90 100
= Silo utilizé No lo utilizé porque no era necesario
No lo utilizé porque no lo tiene No sabe qué es
No recuerda No contesta

Gréfico 22. Establecimientos que han realizado
busquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por sector econdmico y uso de
certificado electrénico. C.A. de Euskadi. 2019.%

SERVICIOS-
Resto 56,1 32,9 73 3
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CION 69,6 21,7 58 3
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%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Los establecimientos de Bizkaia con un 63,2% vy los de Alava
con un 61,3% fueron los que con mayor frecuencia utilizaron
un certificado electrénico, mientras que los de Gipuzkoa
escasamente superaron la mitad -53,5%-. También fueron
estos Ultimos los que en mayor medida afirmaron no
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disponer de certificado —un 7,9%-. Este porcentaje también
aparece en Bizkaia -7,7%- mientras que en Alava apenas
agrega a un 1,3% de las respuestas.

En Gipuzkoa también destacan los que afirman que no
saben lo que es un certificado electrénico -6,9%-,
circunstancia que no se ha dado en las respuestas a la
muestra de Bizkaia y Gipuzkoa.

En datos absolutos, existen 1.400 establecimientos que no
saben qué es un certificado electronico (guipuzcoanos) y
4.400 que no lo utilizaron porque no lo tenian (2.700 en
Bizkaia, 1.600 en Gipuzkoa y 100 en Alava).

Cuatro de cinco asesorias y gestorias (CNAE 6920)
utilizaron un certificado electronico en sus gestiones por
internet con euskadi.eus o con los portales de los OOAA del
Gobierno  Vasco. Industria y construccion superan
ligeramente los dos tercios, siendo los servicios el sector que
menos lo utiliza -56,1%-.

También el sector servicios presenta la menor disponibilidad
de certificados: un 7,3% responde que no lo utiliza porque no

tiene.
Gréfico 23. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por
estrato de empleo y uso de certificado electronico.
C.A. de Euskadi. 2019.%
1 | | |
100y mas
empleos 80,0 20,0
\ \ \ \ \
50-99 empleos 83,3 110 53
1 \ \ \ \ |
10-49 empleos 85,9 9,4 16 31
1 \ \ \ \
0-9 empleos 56,6 33,2 7,5
C.A. de Euskadi 59,9 30,2 6,8 0,5
! ! ! | T
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Si lo utilizé No lo utilizé porque no era necesario
No lo utilizé6 porque no lo tiene O No sabe qué es
No recuerda No contesta

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

El tamafio de la empresa o establecimiento parece asociado
al uso del certificado electrénico, ya que entre un 80 y un
85,9% de mas de 10 empleos afirmaron usar uno.

Los establecimientos mas pequefios, de menos de 10
empleos, son también los que en mayor medida no disponen
de un certificado —el 7,5%-, también los que mas indican no
saber qué es un0 -2,5%-.
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Establecimientos que han realizado gestiones o se ha informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA por tipo de certificad
o electrénico utilizado segun territorio histdrico, sector econémico y estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

TERRITORIO_HISTORICO SECTOR ECONOMICO ESTRATO DE EMPLEO
C.A. de
N Euskadi | Alava |Bizkaia|Gipuzkoa|Construccién |Industria Servicios |Servicios | o | 1449 | 50.99 | >=100
6920 Resto

TOTAL 63,3] 8,0/ 35,1 20,2 6,9 4,6 2,8 49,0 55,8 64| 06| 05
NO UTILIZARON CERTIFICADO
ELECTRONICO 254 3,1 129 9,4 2,1 1,3 0,5 21,5| 24,3 0,9 0,1 0,1
UTILIZARON UN CERTIFICADO
ELECTRONICO 38,01 49| 223 10,7 4,9 3,0 2,3 27,5| 316 55| 04| 0,3
Claves de acceso B@kQ /Juego de barcos 49 0,2 3,4 1,3 0,5 0,1 0,1 4.2 48 0,1 0,0 0,0
Izenpe - Certificado ciudadano 224 2a[ 143 6,0 2.8 1,9 10 1e6| 179] 40| 03[ 02
DNI electrénico 19 0,2 1,7 0,0 0,6 0,1 0,0 1,1 1,8 0,0 0,0 0,0
Izenpe- Certificado de empleado publico 0,2 0,1 0,1 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0 0,1 0,1 0,0 0,0
Certificado digital FNMT de Persona Fisica 6,5 2.3 2.4 1,8 0,6 0,6 1,1 4.2 5,0 1,2 0,1 0,1
Certificado de persona fisica de
CAMERFIRMA 0,7] 0,0 0,0 0,7 0,0 0,0 0,0 0,7] 07 00| 0,0 00
Certificado de persona fisica de FIRMA
PROFESIONAL 1,3] 0,0 0,4 0,8 0,3 0,1 0,1 0,7] 12| 01| 0,0 00
No recuerda 0,1 0,0 0,0 0,1 0,0 0,1 0,0 00 021, 00| 0,0 00

. CA de TERRITORIO_HISTORICO SECTOR ECONOMICO ESTRATO DE EMPLEO

% Euskadi [ Alava |Bizkaia |Gipuzkoa|Construccion |Industria Segg;(')os Seév'c'os 09 | 10-49 | 50-99 | >=100

esto

UTILIZARON UN CERTIFICADO
ELECTRONICO 100,0/100,0| 100,0f 100,0 100,0|/ 100,0 100,0 100,0]100,0|{100,0/100,0( 100,0
Claves de acceso B@kQ /Juego de barcos 129 41| 152 1221 10,2 33 43 153| 152 18] 00[ 00
Izenpe - Certificado ciudadano 58,9] 42,9 64,1 56,1 57,1 63,3 43,5 60,4| 56,61 72,7| 75,0| 66,7
DNI electrénico 50 41 7,6 0,0 12,2 3,3 0,0 401 5,7 00| 0,01 00
Izenpe- Certificado de empleado publico 0,5 2,0 0,4 0,0 2,0 3,3 0,0 0,0 0,3 1,8 0,0 0,0
Certificado digital FNMT de Persona Fisica 17,1| 46,9] 108| 168 122] 200] 478 153| 15.8] 21.8| 25,0[ 333
Certificado de persona fisica de
CAMERFIRMA 1,8] 0,0 0,0 6,5 0,0 0,0 0,0 25| 22| 00 00| 0,0
Certificado de persona fisica de FIRMA
PROFESIONAL 34| 0,0 18 7,5 6,1 3.3 4,3 25| 38| 18 00| 0,0
No recuerda 0,3] 0,0 0,0 0,9 0,0 3,3 0,0 00| 03] 00| 0,0 00

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

Gréfico 24. Establecimientos que han realizado basquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA y que
han usado un certificado electrénico por tipo.

C.A. de Euskadi. 2019.%

Certificado digital FNMT de persona fisica — 17,1

Claves de acceso B@kQ/Juego de barcos - 12,9

DNI electrénico . 5,

U 34

CAMERFIRMA I 1,8

FIRMA PROFESIONAL

Izenpe- Certificado de empleado/a publico | 0,5
No recuerda ‘ 0,3

Otro | 0,0

0 10 20 30 40 50 60 70
%

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019
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Més de la mitad de los establecimientos que utilizaron un
certificado electronico eligieron el Certificado Ciudadano de
lzenpe -58,9%-, seguido, a mucha distancia, por el
Certificado Digital FNMT de Persona Fisica —con el 17,1%-,
por las claves de acceso B@kQ —Juego de barcos- con un
12,9% y por el DNIle, con un 5%.

Sobre todo, Bizkaia y Gipuzkoa son los territorios mas
inclinados a utilizar el Certificado Ciudadano de Izenpe, con
un 64,1% y un 56,1% respectivamente. En Alava lo utilizan
un 42,9% de los establecimientos.

En este territorio, Alava, también tiene peso entre los
establecimientos el Certificado Digital FNMT, con un 46,9%,
superando ligeramente al certificado de Izenpe. EI
Certificado Digital FNMT resulta ser el segundo méas usado
en Gipuzkoa -16,8%- y el tercero en Bizkaia -10,8%-.

Bizkaia aparece como el territorio que en mayor medida
utiliza el juego de barcos de Izenpe -15,2%-.

El sector de asesorias (CNAE 6920) resulta ser el que en
mayor grado se inclina por del Certificado Digital de la FNMT
de persona fisica con un 47,8%, aunque también destaca el
de lzenpe ciudadano -43,5%-.

El resto del sector servicios se elige en un 60,4% lzenpe-
Ciudadano, un 15,3% en el Juego de Barcos y similar
porcentaje en el Certificado Digital FNMT de persona fisica.

Los establecimientos industriales son los méas inclinados a
utilizar 1zenpe —Certificado Ciudadano- en un 63,3% de los
casos, siendo su segunda opcion el Certificado Digital
FNMT, con un 20%.

La construccion reparte su necesidad de certificados entre el
57,1% de los casos con lzenpe-Certificado ciudadano, el
12,2% el Certificado Digital FNMT y otro 12,2% con el DNle.

Los establecimientos de 10 y mas empleos eligen
mayoritariamente el Certificado Ciudadano de Izenpe —entre
el 66,7 y el 75%- y como segunda opcion elCertificado
Digital de la FNMT —entre el 21,8 y el 33,3%-.
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5. SATISFACCION DE LAS EMPRESAS CON LA E-
ADMINISTRACION

5.1. Satisfacciéon con el entorno electrénico

Gréfico 25. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA
por satisfaccion general y de elementos de la e-administracion.
C.A. de Euskadi. 2019.%

Con eluso de ambos idiomas
oficiales de la C.A. de Euskadi

Con la seguridad ofrecida
Con ellenguaje

Con el servicio de ayuda
Con la accesibilidad

Con la informacién contenida

Con la informacién de otros
tramites

Con la facilidad de manejo

Con la actualizacion de los
servicios y contenidos...
Con el tiempo en realizar

el tramite

SATISFACCION GENERAL

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

B Muy satisfecho/a " Bastante satisfecho/a Poco satisfecho/a =~ Nada satisfecho/a

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Han sido diez los elementos asociados a la e-administracion
sometidos a la valoracion de los establecimientos encuestados, que
han realizado alguna actividad de administracion electrénica.?

La confianza en la seguridad de los servicios electronicos del
Gobierno Vasco ha resultado ser la circunstancia mejor
valorada por los establecimientos: un 96,2% la ha
considerado muy o bastante satisfactoria, a muy poca

2 para la lectura de los niveles de satisfaccién se han eliminado las respuestas de
‘No sabe/No contesta 0 No recuerda’ y se han recalculado los porcentajes.
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distancia del uso de los dos idiomas oficiales de la C.A. de
Euskadi —con un 96,1%-.

La accesibilidad de portales y contenidos (tamafios,
presentacion, estilo...) con un 86,4%, la actualizacion de
contenidos y servicios -85,1%- y con la informacion
contenida -84%-, satisfacen mucho o bastante a mas de
cuatro de cada cinco establecimientos usuarios de la
administracion electronica ofertada por el Gobierno Vasco y
sus OOAA.

La facil comprension del contenido (lenguaje claro) y la
informacion ofrecida de otros posibles aspectos o tramites
también satisface a cuatro de cada cinco establecimientos -
81% en ambos casos-.

Las funciones y el servicio de ayuda —con un 76,5%- y la
facilidad de manejo -74,6%- también satisfacen a tres de
cada cuatro establecimientos.

Aun con un grado de satisfaccion alto —el 64,8%-, el tiempo
gue tardd en lograr la informacion o realizar el tramite, viene
a ser la circunstancia que preocupa a algo mas de un tercio
de los establecimientos —un 35,2% estd poco o0 nada
satisfecho al respecto-.

Entre un establecimiento de cada siete y uno de cada cuatro
han mostrado su escasa satisfaccion con alguno de los
aspectos citados, aun asi, los niveles de satisfaccion
superan con amplitud a los de insatisfaccion.

Gréfico 26. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por grado
de satisfaccién con la accesibilidad (muy o bastante satisfechos), segin

variables de clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%

94,1

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

empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

51

Satisfaccion de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autébnomos.
Informe Il. ESSE_E - 2019



100
95

90

85

% 80
75

70

65

60

EUSKO JAURLARITZA © GOBIERNO VASCO

Bizkaia presenta, en lo que respecta a la accesibilidad de
portales del Gobierno Vasco y sus OOAA, un nivel de
satisfaccion superior a la media con un 90,9% de
establecimientos muy o bastante satisfechos. Alava con un
79,3% y Gipuzkoa con un 81,4%, se distancian casi diez
puntos de Bizkaia.

La seccion 6920 de la CNAE resulta ser la que mas valora
positivamente la accesibilidad, con un 91,3% de nivel de
satisfaccion alta, mientras que el resto de sectores se
aproximan a la media.

El tamafio de los establecimientos parece estar asociado a
la valoracion de este elemento, superando los de 50 y mas
empleos el 90% de satisfaccion. Probablemente un mayor
uso —como podria darse en el caso de asesorias y gestorias-
puede estar detras de una mejor compresion y valoracion de
la e-administracion.

Gréfico 27. Estab. que han realizado basquedas o tramitaciones en portales del
Gobierno Vasco o de sus OOAA por grado de satisfaccion con la facilidad de manejo

(muy o bastante satisfechos), segun variables de clasificacion.
C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

Los establecimientos de Bizkaia, en lo que respecta a la
facilidad de manejo de la administracion electrénica, también
destacan en nivel de satisfaccion, con un 77,2%, siendo los
de Gipuzkoa la que peor la valoran, con un 69,7%.

Asesorias -88%- y construccion -84,7%- presentan grados
de satisfaccion elevados, frente a industria y servicios -
72,6% en ambos casos-.

Vuelve aparece la tendencia a mejores valoraciones de los
establecimientos de 50 y mas empleos —entre el 84 y el
85,2%-.
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Gréfico 28. Estab. que han realizado busquedas o tramitaciones en
portales del Gobierno V. o de sus OOAA por grado de satisfaccion con la
informacioén contenida (muy o bastante satisfechos), segun variables de
clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Bizkaia vuelve a encabezar la satisfaccion con la informacion
contenida en servicios y contenidos, con un 92% de
establecimientos muy o bastantes satisfechos.

Las asesoria y gestorias —-CNAE6920- casi en su totalidad -
98,8%- afirman estar satisfechas con la informacion que se
ofrece en la administracién electrénica, siendo el sector de la
construccion el que, aunque con un nivel alto -77,9%- mas
se distancia negativamente de la media.

Aungue con menos intensidad que en los casos anteriores,
el tamafio de los establecimientos también influye en la
satisfaccion con este aspecto.

En cuanto al grado de satisfaccion con la actualizaciéon los
servicios y contenidos ofertados, Alava se distancia de la
media 8 puntos, mientras que los Bizkaia y Gipuzkoa la
superan en algo mas de un punto.

Las asesoria y gestorias también ofrecen en este caso la
mayor valoracion positiva -98,7%-, seguidas por la industria -
93,6%. Servicios y, sobre todo construccion, se sitlan por
debajo de la media.

Vuelven a ser los establecimientos de 50 y mas empleos los
gue mas satisfaccion demuestran con la actualizacién y de
servicios y contenidos ofertados.
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G 29. Estab. que han realizado busquedas o tramitaciones en portales del G. V. o de
sus OOAA por grado de satisfaccién con la actualizacion de los servicios ofertados
(muy o bastante satisfechos), segun variables de clasificacion.

C.A. de Euskadi. 25)8197.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autébnomos. ESSE_E_2019

Gréfico 30. Estab. que han realizado basquedas o tramitaciones en
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA por grado de satisfaccion
con el tiempo dedicado, (muy o bastante satisfechos), segln variables de

85 clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
Los establecimientos guipuzcoanos con un 55,4% de muy o
bastantes satisfechos, presentan el menor nivel con respecto
al tiempo dedicado a las busquedas de informacién o a la
ejecucion de un tramite. Bizkaia y Alava se sitdan
ligeramente por la media.
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En este aspecto, aunque valoran por encima de la media -
69%- no destaca como en los anteriores el &mbito de las
asesorias y gestorias. El sector de la construccién resulta
ser el que mas satisfecho esta con los tiempos dedicados —
un 71%-.

Los establecimientos con menos de 10 empleos y los de 50
a 99 se mantienen en la media, mientras que los de 10 a 49
y 100 o mas, la superan -74,8% y 80,2% respectivamente-.

Gréfico 31. Estab. que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del
Gobierno Vasco o de sus OOAA por grado de satisfaccién con el servicio de ayuda,
(muy o bastante satisfechos), segln variables de clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Los establecimientos de Gipuzkoa ofrecen un ligero mayor
grado de satisfaccion con las funciones de ayuda y/o el
servicio de ayuda, con un 79,4%, que los alaveses -73,3%- y
vizcainos -75,9%-, que se aproximan a la media de la C.A.
de Euskadi.

Desde la perspectiva de los sectores, con un 91,4% de muy
satisfechos o bastante satisfechos, vuelven a destacar los
establecimientos de la CNAE-6920. Los de la construccion,
sin embargo, se sitian sensiblemente por debajo de la
media -67,8%-.

El estrato de empleo de los establecimientos parece no
influir mucho en la satisfaccion con este aspecto.
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Gréfico 32. Estab. que han realizado bdsquedas o tramitaciones en
portales del Gob. Vasco o de sus OOAA por grado de satisfaccion con la
informacion de otros tramites, (muy o bastante satisfechos), segun
variables de clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las

empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

La informacién sobre otros aspectos o tramites resulta mejor
valorada por los establecimientos de Bizkaia -83,6%- y
Gipuzkoa -81,2%- que por los alaveses -70,5%-, mas de 10
puntos por debajo de la media.

CNAE-6920 y construccion, con un 88,9% y un 86,8%
respectivamente, indicaron su mayor grado de satisfaccion,
frente a la industria y los servicios, que se situaron por
debajo de la media.

El tamafio de los establecimientos, en este caso, parece no
ser muy relevante.

La facil comprensién del contenido (lenguaje claro), presenta
menor indice de satisfaccién entre los establecimientos de
Gipuzkoa -
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Gréfico 33. Estab. que han realizado busquedas o tramitaciones en
portales del Gob. Vasco o de sus OOAA por grado de satisfaccién con el
lenguaje utilizado, (muy o bastante satisfechos), segun variables de
clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

La informacién sobre otros aspectos o tramites resulta mejor
valorada por los establecimientos de Bizkaia -83,6%- vy
Gipuzkoa -81,2%- que por los alaveses -70,5%-, mas de 10
puntos por debajo de la media.

Las asesorias y gestorias en este aspecto se distancian de
la media con un 89,3% de valoraciones satisfactorias,
mientras que el resto de sectores se mantienen en la media.

Vuelven a ser los establecimientos de mayor tamafio los
mAas propensos a evaluar positivamente el lenguaje utilizado
en portales publicos del Gobierno Vasco y de sus OOAA.

Con respecto a la valoracién del uso del castellano y del
euskera en contenidos, servicios y tramites de la
administracion electrénica, se puede decir que no varia
sustancialmente en relacion a las variables de clasificacion
analizadas, ya que se situan en todos los casos entorno a la
media, que, como se vio, era la segunda mas alta -96,1% de
muy o bastantes satisfechos.
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G 34. Estab. que han realizado busquedas o tramitaciones en portales del
Gob. V. o de sus OOAA por grado de satisfaccion con la utilizacion de
ambos idiomas oficiales, (muy/bastante satisfechos), segin variables de
clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Gréfico 35. Estab. que han realizado busquedas o tramitaciones en
portales del Gob. Vasco o de sus OOAA por grado de satisfaccién con la
seguridad ofrecida, (muy o bastante satisfechos), segun variables de
clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

La confianza en la seguridad de la oferta electrénica del
Gobierno Vasco y de sus OOAA, como pasaba en el caso
anterior de los idiomas oficiales, no parece estar afectada
por las variables de clasificacion. Solo aparecen dos casos
discordantes: los establecimientos alaveses con un 88,4% y
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la industria con un 91,4%, que se alejan de la media, 96,2%
de muy o bastante satisfechos.

5.2. Satisfaccion general con la administracion electrénica

Gréafico 36. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en portales
del Gobierno Vasco o de sus OOAA por satisfaccion general con la e-administracién.
C.A. de Euskadi. 2019.%

\ \ \ \ \ \ \
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Casi nueve de cada diez de los establecimientos -un 87,2%-
indicaron estar muy satisfechos o bastante satisfechos con
la e-administracion. Algo mas de uno de cada diez, por el
contrario, estaban poco o nada satisfechos.

Hay que decir que sOlo dos caracteristicas de la e-
administracion (bilingliismo y seguridad) superaron esa
media, por lo que cabe decir que la evaluacion global resulta
superior a la media de las parciales. En definitiva, la
sensacion que permanece en los establecimientos resulta
altamente positiva.

Grafico 37. Estab. que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del
Gobierno Vasco o de sus OOAA por grado de satisfaccién general, (muy o
bastante satisfechos), segln variables de clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019
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En la evaluaciébn de la satisfaccion general, puesta en
relacion con las variables de clasificacion, se aprecian
algunos datos que ya se repitieron en las valoraciones de las
caracteristicas de la e- administracion: la mayor valoracion
de los establecimientos vizcainos y la menor de los
guipuzcoanos. Vuelve a destacar el subsector de asesorias
y gestorias y, en cuanto al tamafio del establecimiento, los
de mayor empleo tienden a valorar mas satisfactoriamente la
e-administracion en su conjunto.

Tabla 16. Establecimientos que han realizado gestiones o se hainformado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA
en los dltimos 12 meses por media, desviacion tipicay puntuacion sobre 10 de la satisfaccion general y de elementos de la
administracion electrénica segun territorio histérico, sector econémico y estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019

TERRITORIO HISTORICO

SECTOR ECONOMICO

ESTRATO DE EMPLEO

C.A. de L -
Euskadi [ Alava |Bizkaia|Gipuzkoa| C2"SUC | industria |SErVicios|Servicios [ o o | 16 49 | 50.99 |>=100
cion 6920 Resto
Media 3,09| 2,99] 3,28 282] 317 306/ 3,08 3,09 3,11] 296] 3,14] 3.1
SA(';FTSAFI?A%gFON Desviacién Tipica
GENERAL 0,21| 0,12| 0,24 0,22] 0417| 009 0,08 0,35| 0,38| 0,09| 0,04| 0,04
PUNTUACION SOBRE 10 77 75 8,2 7.1 7.9 7,7 77 77! 78| 7.4 79| 7.8
La accesibilidad de |Media 3,05| 2,95| 3,13 295 3,07 301 3,1 3,05| 3,06| 2,93] 3,13 3,13
portalesy Desviacion Tipica 0,21| 0,12 0,29 0,19 0,18/ o008 0,08 0,33 0,37] 0,09| 0,04| 0,04
contenidos PUNTUACION SOBRE 10
(tamafios,
presentacion, estilo) 76| 74| 78 74 77 75 78 76| 77| 73| 78| 78
Grado de Media 29| 2,87| 3,01 2,73 314| 284 305 2,86| 2,91| 2,74] 3,00 3,01
satisfaccion con la  |Desviacion Tipica 0,23 0,12| 0,28 0,24 0415 0,11 0,09 0,37] 04| 0,11] 0,05 0,05
facilidad de manejo |PUNTUACION SOBRE 10 73| 7.2 75 6,8 7.9 7.1 7,6 72| 73| 69| 75| 75
_ Grado de Media 301| 2,85| 3,15 282 305 294 319 2,99| 3,01 3| 3,06| 3,13
satisfaccion con la [Desviacién Tipica 0,23| 0,14| 0,27 0,24 0417 008/ 007 0,38 0,41] 0,07| 0,04 0,04
informacion PUNTUACION SOBRE 10
contenida 75| 71| 7.9 7.1 7.6 74 8,0 75| 75| 75| 77| 78
Grado de Media 3 3] 3,04 294 301| 306 317 298| 3,02| 2,78 3,02 3.1
acéziltz:i(;gzyde Desviacion Tipica 0,2| 0,14| 0,25 0,19] 0,21 0,07 0,06 0,3] 0,35| 0,09| 0,05| 0,04
servicios PUNTUACION SOBRE 10 75| 75| 76 7.4 75 7,7 7.9 75| 76| 70| 76| 78
Tiempo que tard6 en |Media 2,71| 2,81] 281 25| 287 266] 2,76 2,69] 2,71] 2,73 2,71] 2,94
lograr la informacion [Desviacion Tipica 0,27| 0,14| 0,32 029 022 o013 013 042| 047 01| 0,05| 0,05
o realizarl el tramite [pGNTUACION SOBRE L0 68| 70| 7.0 63 72| 67/ 69 67| 68| 68| 68| 7.4
Funciones de ayuda |Media 292| 2,84] 2,98 2,83 29| 284] 316 2,91| 2,93| 2,84] 2,01| 2,87
0 servicios de ayuda |Desviacién Tipica 0,24 017| 033 021 023 011 0,09 0,39] 045 0,1]| 0,05] 0,05
PUNTUACION SOBRE 10 73| 71| 75 7.1 73 7.1 7.9 73| 73| 71| 73| 72
La informacion que |Media 296| 2,84] 3,05 286] 307 287 309 294| 2.99| 269| 29| 2,88
contenia sobre otros [pesviacion Tipica 0,22] 015 03 02| o017 0,1 0,09 0,37| 0,41] 0,09] 0,04| 0,04
posibles aspectos 0 [FUNTUACION SOBRE 10
tramites 74| 71| 76 7.2 77 7.2 77 74| 75| 67| 73| 72
La facil comprensién [Media 3,03 3] 312 288] 311] 292 3,1 3,03] 3,04] 2,97] 3,12| 3,05
del contenido  [Desviacién Tipica 0,23/ 0,12] 0,32 021 o017 0,1] 0,09 0,39] 0,43[ 0,07] 0,04 0,04
(lenguaje claro) - [pUNTUACIGN SOBRE 10 76| 75| 78 72 78] 73] 78 76| 76| 74] 78] 76
La posibilidad de  [Media 346| 3,39] 351 341] 365 325 352 3,45| 3,48| 3,23 3,42| 342
utilizarla en los dos [pesviacién Tipica 0,2] 0,12] 0,29 0,18 0,12] 008/ 0,09 0,34| 0,36/ 0,08] 0,05] 0,05
idiomas oficiales de [FUNTUACION SOBRE 10
la C.A. de Euskadi 87| 85| 88 8,5 9,1 8,1 8,8 86| 87| 81| 86| 86
La confianza en la  [Media 34| 3,11 355 326] 362 325 339 3,38] 342| 3,2[331] 3,34
seguridad de los  [Desviacion Tipica 0,2] 0,13] 0,22 021 013 o011] o008 0,32]| 0,35] 0,07] 0,04 0,04
servicios PUNTUACION SOBRE 10
electrénicos del
Gobierno Vasco 85| 7.8/ 89 8,2 9,1 8,1 8,5 85| 86| 80| 83| 84

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

(*) La media y desviacion tipica se ha calculado sobre las cuatro opciones de respuesta
al grado de satisfaccion (Muy satisfecho, Bastante satisfecho, Poco satisfecho y Nada

satisfecho). La media se ha pasado a base 10, para una mejor comprension
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La satisfaccion general con la administracion electronica
alcanza los 7,7 puntos sobre 10.

Como ya se vio, el tiempo dedicado a obtener informacion o
a realizar un tramite, se aleja de la satisfaccion general en
nueve décimas —con un total de 6,8 puntos-.

Se alejan 3 y 4 décimas la facilidad del manejo -7,3-, las
funciones de ayuda o los servicios para tal fin -7,3- y la
informacién que contenia sobre otros aspectos o tramites -
7,4-.

Los aspectos mas positivos, teniendo en cuenta las medias,
son la utilizacion de ambos idiomas oficiales —con 8,7
puntos- y la confianza en la seguridad -8,5-.

El resto de elementos se puede decir que estdn muy
proximos a la media de la satisfaccion general

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

6.1. Problemas encontrados en la e-administracion

Gréfico 38. Establecimientos que han realizado
busquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA y si tuvieron problemas.
C.A. de Euskadi. 2019.%

No
recuerda;
6,9
Si; 18,2

No; 74,9

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Tabla 17.

Establecimientos que han realizado gestiones o se hainformado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA que tuvieron problemas
con la administracion electrénica segun territorio histérico, sector econémico y estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles y %

CA. de TERRITORIO HISTORICO SECTOR ECONOMICO ESTRATO DE EMPLEO
N Euskadi | Alava | Bizkaia |Gipuzkoa | Construccion | Industria [SETVICI0S [Servicios | 10-49 5099 | >=100
6920 Resto

TOTAL 63,3 8,0 35,1 20,2 6,9 4,6 2,8 49,0 55,8 6,4 0,6 0,5
Tuvo problemas con la
administracion electrénica
Si 115 1,3 4.5 5,8 1,3 0,8 0,5 8,9 10,5 0,8 0,1 0,1
No 47,4 6,1 29,2 12,1 4.7 3,7 2,2 36,8 41,6 5,0 0,4 0,4
No recuerda 44 0,5 15 2,3 0,8 0,1 0,1 3,3 3,7 0,6 0,1 0,0

% 100,0] 100,0{ 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Tuvo problemas con la
administracion electrénica
Si 18,2 16,3 12,8 28,7 18,8 17,4 17,9 18,2 18,8 12,5 16,7 20,0
No 749 76,3 83,2 59,9 68,1 80,4 78,6 75,1 74,6 78,1 66,7 80,0
No recuerda 7,0 6,3 4,3 11,4 11,6 2,2 3,6 6,7 6,6 9,4 16,7 0,0

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Casi uno de cada cinco establecimientos, el 18,2%,
declararon haber encontrado algin problema en sus
consultas o tramitaciones electrénicas. En numeros
absolutos serian unos 11.500 establecimientos.
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Gréfico 39. Establecimientos que han realizado blisquedas o tramitaciones en portales
del Gobierno Vasco o de sus OOAA que tuvieron problemas segln variables de
clasificacion. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Los establecimientos de Gipuzkoa destacan en el porcentaje
de los que tuvieron problemas a la hora de tramitar o de
buscar informacion en los portales del Gobierno Vasco y de
sus OOAA.

El sector econ6mico no parece tener relacion, pero si que
parece haberla con el tamafio de los establecimientos, si se
exceptuan los de menos de 10 empleos, que marcan mucho
la media.

Gréfico 40. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que tuvieron problemas segin
tipos. C.A. de Euskadi. 2019.%

Sistema de identificacion
Sistema de firma electrénica

Versién o configuracién del navegador

Sistema operativo (Windows, sistemas operativos
de Apple, Linux)

Buscadores de la pagina web o de la Sede
Electronica

Complejidad en la cumplimentacién de formularios

Falta de claridad del lenguaje utilizado
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Establecimientos que han realizado gestiones o se ha informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA que tuvieron problemas con la ad
ministracion electrénica por tipo segun territorio histérico, sector econdmico y estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019. Miles

CA d TERRITORIO_HISTORICO SECTOR ECONOMICO ESTRATO DE EMPLEO
A. de

Euskadi | Alava |Bizkaia | Gipuzkoa| Construccion | Industria Servicios | Sevicios | o o 1416 49]50-99|>=100

6920 Resto

TOTAL 115 1,3 4,5 5,8 1,3 0,8 0,5 8,9]10,5| 0,8] 0,1] 0,1
Sistema de identificacién
Si 9,7] 0,6 3,9 5,2 0,8 0,3 0,3 8,2| 9,2| 04| 0,1 0,1
No 18] 0,6 0,6 0,5 0,5 0,4 0,2 0,7] 13| 04| 0,0l 0,0
No recuerda 01 00| 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 00| 0,0/ 0,0] 0,0
Sistema de firma electrénica
Si 741 0,9 2,5 4,0 0,3 0,3 0,3 65| 71| 03] 0,0] 01
No 40| 04 19 1,7 1,0 0,4 0,2 24| 34| 05( 0,00 0,0
No recuerda 00| 00| 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 00| 0,0/ 0,0] 0,0
Versién o configuracion del navegador
Si 50 0,9 1,4 2,7 0,4 0,4 0,2 4,1 44| 05| 0,1] 0,1
No 6,5 04 3,0 3,1 0,9 0,4 0,3 48| 6,1] 04| 0,0f 0,0
No recuerda 00| 00| 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 00| 0,0/ 0,0] 0,0
Sistema operativo (Windows, sistemas
operativos de Apple, Linux...)
Si 45| 06 15 24 0,3 0,4 0,1 3,7] 42| 0,2] 0,0] 0,0
No 70| 0,7 3,0 3.3 1,0 04 04 52| 6,3] 06| 0,0/ 0,1
No recuerda 0,00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0/ 0,0 0,0l 0,0
Buscadores de la pagina web o de la Sede
Electrénica
Si 34 04 1,3 1,7 0,3 0,2 0,1 28] 32| 0,2] 0,0] 0,0
No 8,1 09 3,1 4,0 1,0 0,5 0,4 6,2| 74| 06| 0,1] 0,1
No recuerda 0,0] 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0] 0,0] 0,0] 0,0
Falta de claridad del lenguaje utilizado
Si 25 0,8 1,1 0,5 0,4 0,2 0,0 19| 2,3] 0,2 0,0f 0,0
No 90| 05/ 33 52 0,9 0,6 05 70| 83| 06] 0] 01
No recuerda 00| 00/ 00 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0l 0,0[ 0,0 00| 00
Complejidad en la cumplimentacién de
formularios
Si 28| 0,7 1,4 0,7 0,6 0,3 0,0 1,71 2,4| 04| 0,0/ 0,0
No 8,7] 0,6 3,0 51 0,7 0,4 0,5 72| 82| 04| 01] 01
No recuerda 0,0 , 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0] 0,0] 0,0] 0,0] 0,0
Tuve problemas pero no los identifiqué
Si 0,3] 0,1 0,1 0,2 0,2 0,1 0,0 0,0] 0,2 0,1] 0,0 0,0
No 99| 0,7 4,4 4,8 11 0,5 0,5 7,71 90| 06| 0,1] 0,1
No recuerda 13] 05 0,0 0,8 0,0 0,1 0,0 12| 1,3/ 0,0[ 0,0f 0,0
Otros
Si 0,5 0,3 0,1 0,2 0,0 0,1 0,1 0,3] 0,3] 0,2] 0,0 0,0
No 9,5] 05 4,3 4,6 13 0,5 0,4 73] 89| 04| 01] 01
No recuerda 15| 05 0,1 1,0 0,0 0,2 0,0 13| 13| 0,2 0,0f 0,0

Dos de los problemas planteados tienen que ver con los
sistemas de identificacién y de firma electrénica. Algo mas
de cuatro de cada cinco -el 84,2%- de los establecimientos
gue ha utilizado la administracion electrénica y ha tenido
problemas en el primer caso y un 64,6% en el segundo.

Dos de cada cinco establecimientos que encontraron
problemas al ir a tramitar con la administracion electronica,
tuvieron dificultades con la versibn o configuracion del
navegador -43,5%- o0 con el sistema operativo -38,8%-.

Algo mas de uno de cada cinco se encontraron con
limiaciones con los buscadores de la pagina o de la Sede
Electrénica -29,7%-, con la complejidad de los formularios
23,9%- o con el propio lenguaje -21,7%-.

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019
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Gréafico 41. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que tuvieron problemas por tipos
segun territorio histérico. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Los establecimientos de Alava subrayan los problemas con
el sistema de firma electrénica -68,3%-, la complejidad de
los formularios -51,3%-y los relacionados con el sistema
operativo -25,9%. Estos porcentajes se refieren al grupo de
los que han tenido problemas, no al total de establecimientos
de la muestra.

Los de Gipuzkoa vieron probleméticos el sistema de
indentificacion -90,1%- y el sistema de firma electronica -
69,9%-

Los vizcainos también coinciden con los anteriores en el
sistema de identificacion -86,9%- y en el de la firma
electrénica -69,6%-, aunque, por otro lado, destacaron la
falta de claridad en el lenguaje -33,8%-, los problemas con
los navegadores -32,4%- y dificultades en los pagos
telematicos -16,3%-.

El sector servicios destaca en problemas con la
identificacion electrénica -92,4%- y la firma -73,1%-, asi
como con el sistema operativo -26,6%- y con la lentitud y
bloqueo de la pagina -19%.-.

La construccion destaca con respecto al resto de sectores
por los problemas con la complejidad en la cumplimentacion
de cuestionarios -48,1%- y con el sistema operativo -34,8%-.
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Gréfico 42. Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que tuvieron problemas por tipos
segun sector econémico. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

La industria destaca en las dificultades con los buscadores -
12,3%- y por el mas bajo porcentaje en los problemas
relacionados con la identificacién -42,7%- y firma electrénica
-44,1%-.

El subsector de las asesorias —CNAE-6920-, en lineas
generales, resulta ser el que menos frecuentemente
presenta problemas y destaca con respecto al resto en la
respuesta de que no identificaron el problemas -27,9%- o
con los navegadores -21,2%-.

Los establecimientos mas pequefios —de 0 a 2 empleos- son
de los que mas encontraron problemas con los sistemas de
identificacion -87,4% del total de los que tuvieron problemas-
, 'y con la firma electrénica -67,3%-. También son los que
mas dificultades encuentran en el lenguaje -36,3%-.

En lineas generales y, salvo alguna excepcion que se podria
explicar por la variabilidad muestral, los establecimientos de
mayor empleo tienden a reportar con menos intensidad
problemas con la e-administracién. Se sale de este criterio el
grupo de 100 y mas empleos en cuento a los problemas de
firma -69,3%- y los problemas de pago -6,7%-.
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Gréafico 43. Establecimientos que han realizado bdsquedas o tramitaciones en
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que tuvieron problemas por tipos
segun estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

6.2. Vias de solucion de problemas con la e-administracion

Grafico 44. Establecimientos que han realizado busquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que
tuvieron problemas por tipo de solucién. C.A. de Euskadi. 2019.%

45
40
35
30
% 25 +—
’ 41,7
20 +— —
15+ 27,0 226
10 +— —
7,0
5 8,7
Pregunté a un Se puso en Se puso en Abandoné la Otra forma
compafiero/a, contacto por contacto con tramitacion
amigo/a o familiar  teléfono o email personal de electrénica y
con personal del Zuzenean selecciono otro
Gobierno Vasco canal (telefénico,

presencial...)

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autbnomos. ESSE_E_2019

La inmensa mayoria de los establecimientos con problemas
con la administracion electronica recurren a Zuzenean para
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intentar resolverlo —el 41,7%- (unos 4.800 establecimientos),
acudiendo a personas proximas en un 27% de los casos. Un
8,7% recurre a personal del Gobierno Vasco y un 22,6% a
otras formas.

Solo un 7% acaba en los canales clasicos, telefonicos o
presenciales.

Tabla 19.

Establecimientos que han realizado gestiones o se ha informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA que tuvieron problemas con la admini
stracion electrdnica por formas de solucién segun territorio histérico, sector econdmico y estrato de empleo. (Respuesta multiple).

C.A. de Euskadi. 2019. Miles

CA de TERRITORIO HISTORICO SECTOR ECONOMICO ESTRATO DE EMPLEO
Euskadi | Alava |Bizkaia|Gipuzkoa|Construccién |Industria Servicios | Servicios | g | 1949 | 5099 | >=100
6920 Resto
TOTAL 11,5 1,3 4,5 5,8 13 0,8 0,5 89| 105 08| 041 01
Pregunt6 a un compafiero, amigo o
familiar 3,1 0,3 1,2 1,6 0,0 0,1 0,1 28| 28| 02| 0,0 00
Se puso en contacto por teléfono o
email con personal del Gobierno
Vasco 10| 03 0,3 0,3 0,2 0,2 0,2 03] 07 02 0,0 00
Se puso en contacto con personal
de Zuzenean 4,8 0,7 1,6 2,5 0,6 0,5 0,4 3,2 4,2 0,4 0,0 0,1
Abandoné la tramitacion
electrénica y seleccioné otro canal
(telefénico, presencial...) 0,8 0,3 0,5 0,1 0,5 0,1 0,0 0,3 0,8 0,0 0,0 0,0
Otra forma 26/ 00| 11 15 0,0 01 0,0 25| 25| 01| 00| 00

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos autébnomos. ESSE_E_2019

Gréfico 45. Establecimientos que han realizado blsquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que
tuvieron problemas por tipo de solucion segun territorio historico.
| C.A. de Euskadi. 2019.%, |

Bizkaia 26,7 6,7 35,6 11,1 24,4
1 | | | | |
Gipuzkoa 27,6 5,2 431 17 259
1 | | | | |
Araba/Alava 23,1 23,1 53,8 23,1
1 | | | | |
Shde 27,0 8,7 41,7 70 226
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Otra forma

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Alava resulta ser el territorio que mas recurre a Zuzenean -
53,8%- mientras que Bizkaia es el que menos -35,6%-.
También Alava acude en mayor medida a contactar
directamente con el Gobierno Vasco -23,1%-.

Hasta un 11,1% abandonan el canal electronico en Bizkaia y
una cuarta parte -24,4%- buscan otro tipo de soluciones,
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porcentaje muy similar al de Gipuzkoa. Estos ultimos han
sido los que en menor grado han abandonado la tramitacion
electrénica -1,7%-.

Gréfico 46. Establecimientos que han realizado blsquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que
tuvieron problemas por tipo de solucién segun sector econémico.

C.A. de Euskadi. 2019.%
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Los establecimientos encuadrados en la CNAE 6920
aparecen como los que mas utlizan Zuzenean -80%-,
seguidos por la industria -62,5%-. Las asesorias son también
las que mas recurren a personal del Gobierno Vasco -40%-.

El sector servicios, en un 31,5% de los casos con
problemas, tienden a apelar a Zuzenean -36%- y también a
companeros y compaiieras -31,5%-.

La construccion o se dirige a Zuzenean -46,2%- o cambian
de canal -38,5%-.

Con respecto a la dimensibn de las empresas Yy
establecimientos, parece darse una relacién entre tamafio y
mayor consulta a Zuzenean. No obstante, hay que leer con
precaucion dichos datos, dada la escasa muestra de las
empresas grandes.

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Grafico 47. Establecimientos que han realizado basquedas o
tramitaciones en portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA que
tuvieron problemas por tipo de solucién segun estrato de empleo.

C.A. de Euskadi. 2019.%
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6.3. Valoracion del servicio de Zuzenean-CAU-ZE

A los establecimientos encuestados que respondieron que
recurria a Zuzenean por tener alguna dificultad con la
administracion electronica, se les pregunté sobre la
valoracién del servicio prestado que ofrece la unidad
Zuzenean-CAU-ZE (Centro de Atencion a Usuarios de
Servicios Electrénicos).

Hasta un 93% de los establecimientos que tuvieron
problemas con la administracién electrénica del Gobierno
Vasco y de sus OOAA consideraron que la respuesta de
Zuzenean fue muy o bastante satisfactoria, tomando como
indicador la valoracién global.

Los distintos elementos evaluados no presentas distancias
entre ellos, ya que se mueven en un rango, sumando los dos
valores positivos, entre 92,1y 91,1%.

Si se leen los indices de satisfaccion a través de medias,
tomando el 10 como puntuacion de referencia, la valoracion
global ronda el sobresaliente -8,8 puntos-, siendo los
establecimientos vizcainos los mas generosos al dar 9,8
puntos. Los guipuzcoanos dan la menor puntuacién, un 8,2.

Los establecimientos de la CNAE 6920 con 9,6 puntos y el
resto del sector servicios con 9 puntos dan un sobresaliente
a Zuzenean.

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccién de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019
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Son los de menor tamafio —menos de diez empleos- los que
también se inclinan por el sobresaliente -9 puntos-.

Estos mismos niveles se repiten con los tres elementos
evaluados: tiempo en responder, solucion dada vy
explicaciones.

Gréfico 48. Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales
del Gobierno Vasco o de sus OOAA que tuvieron problemas y se pusieron en contacto
con Zuzenean por valoracion del servicio. C.A. de Euskadi. 2019.%
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Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

Tabla 20. Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del Gobierno Vasco o sus OOAA en los Ultimos
12 meses por media, desviacién tipica y puntuacién sobre 10 de la satisfaccion general y caracteristicas del servicio recibido de
ZUZENEAN-CAU-ZE segun territorio histérico, sector econdmico y estrato de empleo. C.A. de Euskadi. 2019

CA de | TERRITORIO HISTORICO SECTOR ECONOMICO ESTRATO DE EMPLEO
Euskadi [Alava |Bizkaia|Gipuzkoa |[Construccién |Industria Seé\élzcc;os SeF;ZIs(t:LOS 0-9 | 10-49 [ 50-99 [>=100
VALORACION [Media 353 348] 392 329 311 347 383 359| 3,62| 2,78] 33| 2,91
GLOBAL DE  [pesviacién Tipica
ZUZENEAN-CAU 0,24| 0,14 0,1 0,3 0,3 0,13 0,1 0,29]| 0,33] 0,2]| 0,03]| 0,05
ZE PUNTUACION SOBRE 10 88| 8,7 9,8 8,2 7.8 8,7 9,6 90| 91| 70| 83| 73
Valoracién [Media 35| 346| 3,88 3,26 3,04 3,36 3,67 3,58| 3,61] 2,57] 3,16 2,7
delZUZENEAN- [Desviacion Tipica
CAU-ZE en el 0,25| 0,16] 0,13 0,31 0,3 0,14 0,19 0,29( 0,34| 0,2] 0,05{ 0,05
tiempo en
atender PUNTUACION SOBRE 10 88| 87 9,7 8,2 7.6 8,4 9,2 9,0 90| 64| 79 6.8
Valoracién de [Media 3,64| 3,49| 3,89 3,52 3,06 3,37 3,51 3,81| 3,76| 2,64] 3,3| 292
ZUZENEAN-CAU-Desviacién Tipica
ZEenla 025 015 013] 034 03] 016] 028 025 034] 0.21] 0,03| 0,06
solucion dada  f5\ryacion soBRE 10 91| 87| 97 8,8 7,7 84 8,8 95| 94| 66| 83| 73
Valoracién de [Media 3,562 3,5 3,92 3,27 3,11 347 3,67 3,59| 3,61| 2.83| 3.16] 2,89
ZUZENEAN-CAU-{Desviacién Tipica
ZE de las 024/ 043| 01| 031 03| 013 0,19 0.29] 0,34| 0.2] 0,05| 0,05
explicaciones
dadas PUNTUACION SOBRE 10 8,8 8,8 9,8 8,2 7,8 8,7 9,2 90| 90| 71| 79] 72

Fuente: Gobierno Vasco. Departamento de Gobernanza Publica y Autogobierno. DACIMA. Satisfaccion de las
empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco y sus organismos auténomos. ESSE_E_2019

(*) En los datos de tablas y graficos relativos a satisfaccion se han
eliminado las respuestas ‘No sabe’ o ‘No contesta’ y se han recalculado
porcentajes y medias.
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7. CONCLUSIONES

63.300 establecimientos de la C.A. de Euskadi en 2019
realizaron algun tipo de gestion y/o busqueda de
informacion en la Sede Electrénica del Gobierno Vasco,
en los portales de los departamentos o en los de los
organismos autbnomos vinculados a aquel.

Sobre el total de establecimientos, representan el
45,5%. Bizkaia resulta ser el territorio mas propenso,
con un 48%, cayendo cinco puntos en Alava vy
Gipuzkoa.

No hay que olvidar que aun quedan unos 4.600
establecimientos sin conexion a internet -3,3%-,
equipamiento béasico para interactuar electronicamente
con las administraciones publicas.

Por otra parte, 43.000 establecimientos que en 2019 no
utilizaron la e-administracién gestionada por el Gobierno
Vasco y sus organismos auténomos, afirmaron que con
mucha o bastante probabilidad la emplearan en un
futuro proximo. Por lo tanto, cabe esperar que tres de
cada cuatro establecimientos -73,8%-, acudiran a la
administracion electronica, un total de 102.600. Alava
ganaria 7.400 establecimientos, Bizkaia 21.500 vy
Gipuzkoa 14.100.

Por el contrario, se perderan un 5,8% de usuarios. Hay
gue recordar que el Gobierno Vasco no dispone de
oferta universal de servicios, procedimientos y tramites
(que vayan dirigidos a todos los establecimientos), por lo
gue cabe pensar que las pérdidas vienes de empresas
que han realizado un trdmite concreto y no piensan
volver a gestionar mas.

Dos de cada cinco establecimientos -40,6%- precisaron
de ayuda de terceros establecimientos o personas de
cara a realizar gestiones con la administracion
electrénica. El papel de asesorias y gestorias, o de otros
establecimientos de Ila misma empresa, resulta
relevante en esta circunstancia.

La via de acceso a la e-administracion mas importante
para el mundo empresarial se encuentra en la Sede
Electrénica —el 57,8%- seguida por los propios
buscadores de internet -51,1%-, porcentaje que se
explica por el uso elevado de busqueda de informacion
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en los portales de Gobierno Vasco y de sus organismos
autbnomos.

Con relacion a la primera via citada, se puede afirmar
gue hasta 54.300 establecimientos conocen la Sede
Electronica del Gobierno Vasco, casi 18.000 mas de los
que afirmaron acceder a la administracion electrénica
por ellas.

Bizkaia, que es uno de los territorios que en mayor
medida utilizan la Sede Electrénica, viene a ser el que
presenta unos porcentajes de conocimientos superiores
—un 89,5%-, estando por debajo de la media los otros
dos territorios —entorno al 82% de establecimientos.

En el ambito de la administracion electronica, cerca del
10% de establecimientos utilizan las paginas en euskera
o0 en euskera y castellano de forma indistinta. Este
porcentaje resulta ser algo menos de la mitad del que se
obtiene al contabilizar el de los euskaldunes que utilizan
el euskera -21%-.

En Gipuzkoa el uso del euskera llega a uno de cada seis
establecimientos —el 16,8%-, disponiendo de la mitad de
su poblacion euskaldun y del 37,7% de las personas
gue utilizan el idioma propio de la Comunidad. En los
establecimientos vizcainos el uso del idioma propio
alcanza al 6,9% -27,6% de euskaldunes y 14,8% de
euskaldunes activos en el territorio-, mientras que en
Alava desciende al 5% -con un 18,9% de euskaldunes y
un 6,6 de personas usuarias del euskera-. Por lo tanto,
Alava se aleja de la proporcion encontrada en los otros
dos territorios —en sus establecimientos se utiliza el
euskera en la mitad de casos que en el conjunto de la
poblacién de esos territorios-.

Uno de cada diez establecimientos interactia con la
administracion de la C.A. de Euskadi como
representante para fines de otros establecimientos o
empresas, unos 7.000 en total. El subsector 6920 de la
CNAE (asesorias, gestorias...etc.) sube esa proporcion
al 42,9%, siendo relevante también en Gipuzkoa -
19,2%-.

El uso mas frecuente en las empresas de la
administracion electronica consiste en la busqueda de
informacion, por el valor en si que ofrece o porque
resulta previa a la realizacion de un procedimiento o un
trdmite. La mitad de los establecimientos -52,9%-
subrayaron este uso.
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Realizar pagos -el 22,9%- y solicitar ayudas o
subvenciones -22,1%- fueron los siguientes usos
marcados. Dentro de las actividades de menor peso
porcentual, pero relevantes, habria que incluir la
tramitacion de facturas electrénicas —un 7,1% y 4.500
establecimientos- y la utilizacion de la Plataforma de
Contratacion Publica de Euskadi —un 6,3% y 4.000
establecimientos-.

Dos de cada tres establecimientos que utilizaron la e-
administracion en los udltimos 12 meses —el 59,9% vy
37.900 unidades- utilizaron un certificado electronico. Un
30,2% no lo necesitd, un 6,8% afirmé que no lo utilizé
porque no lo tenian y hasta un 2,2% contestaron que no
sabian que era un certificado electronico. Gipuzkoa
resulta ser el territorio de menor uso de los certificados —
un 53,5%- mientras que los alaveses y vizcainos
superan el 60%.

El certificado electronico mas utilizado fue el de Izenpe
(Certificado Ciudadano) con un 589% de Ilos
establecimientos, seguido a mucha distancia por el
Certificado Digital FNMT de Persona Fisica, un 17,1% y
por el Juego de Barcos/Claves de Acceso B@kQ con un
12,9%. Gipuzkoa y Bizkaia se inclinan mas por los
certificados de Izenpe y en Alava por el Certificado
Digital FNMT.

El elemento méas valorado por los establecimientos
dentro de los diez ofrecidos para medir la satisfaccion
con la e-administracion del Gobierno Vasco y de sus
organismos auténomos, ha sido la utilizacion de los dos
idiomas oficiales en el disefio de las paginas web con
una media sobre diez puntos de 8,7, seguida de la
seguridad, 8,5 puntos.

Entre 7,6 y 7,5 puntos fueron valorados la accesibilidad
de los portales (tamafio, presentacion, estilo...), la facil
comprensiéon del contenido (lenguaje claro), la
informacion ofertada y su grado de actualizacion.

Entre 7,4y 7,3 se asignaron a la informacion adicional, a
las funciones o servicios de ayuda y a la facilidad de
manejo.

El tiempo de ejecucion de un tramite, recibio 6,8 puntos,
siendo la caracteristica de menor valoracién positiva.
Las habilidades digitales y las expectativas, explicarian
una parte de esa menor valoracion.
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Aun asi, cuando se les pregunt6 por lo satisfechos que
estaban en general con la administracion electronica,
asignaron 7,7 puntos sobre diez, puntuacion que supera
la obtenida en ocho caracteristicas valoradas.

Los establecimientos vizcainos aparecen como los mas
satisfechos —el 8,2 puntos-, a distancia de alaveses -7,6-
y guipuzcoanos -7,1-.

De los 63.300 establecimientos que hicieron uso de la
administracion electrénica, 11.500 —el 18,2%- reportaron
algun problema. Hay que resaltar que fueron los
establecimientos en Gipuzkoa —el 28,5%-.

Los sistemas de identificacibn —en el 84,2% de los
casos- y los de firma electronica -64,6%- fueron los mas
sefalados.

Los navegadores y los sistemas operativos también
dificultaron la interaccion empresa-administracion
publica en un 435% vy 388% de los casos
respectivamente.

Un quinto de los establecimientos con problemas se
quej6 de la complejidad en la cumplimentacion de
formularios -23,9%- o de la falta de claridad en el
lenguaje utilizado -21,7%-.

Para resolver los problemas un 41,7% se puso en
contacto con Zuzenean (Servicio CAU-ZE), un 8,7%
recurri6 a contactar por teléfono o email con personal
del Gobierno Vasco y hasta un 27% pregunté a
compafieros 0 compafieras, amigos, etc. Solo un 7%
abandona la tramitacién electrénica y se dirige a canales
tradicionales (telefénicos o presenciales). De 11.500, los
casos de abandono alcanzarian a unos 800.

A los establecimientos que acudieron a Zuzenean para
solucionar sus problemas de administracion electrénica
se les pregunté por la evaluacion del servicio recibido.
La valoracion global asignada ronda el sobresaliente,
con 8,6 puntos sobre diez; los vizcainos llegan al
sobresaliente con 9,8 puntos dando la menor puntuacion
los establecimientos de Gipuzkoa -8,2 puntos-. Alava da
8,7 puntos.

La solucion dada recibe 9,1 puntos y 8,8 el tiempo en
atender y las explicaciones.
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9.4. Cuestionario

ENCUESTA 2019 DE SATISFACCION DE LAS EMPRESAS CON LOS SERVICIOS
ELECTRONICOS DEL GOBIERNO VASCO.

Con el fin de mejorar los servicios que presta esta Administracién le solicitamos sus
opiniones en este cuestionario. Le garantizamos el absoluto anonimato y secreto de sus
respuestas en el mas estricto cumplimiento de las leyes sobre secreto estadistico y
proteccion de datos personales. La informacion se graba de forma andénima.
Cumplimentar el cuestionario le llevara unos pocos minutos. Muchas gracias.

NUMC | __| Anote el cddigo que figura en la carta que ha recibido: N° Encuesta.

RAZON SOCIAL DEL ESTABLECIMIENTO

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

Si 01
No )
Ne. o

P.la ¢ En alguna ocasion ha solicitado a otra persona que busque en Internet algin
tipo de informacidon o que realice alguna consulta, tramite o gestion relacionado
con el Gobierno Vasco o sus Organismos Auténomos?

Si 01
No 2
Ne. Oo

P.1b Si en un futuro préximo tuviera que buscar informacién o realizar alguna
gestion administrativa, ¢cudl es la probabilidad de que lo haga a través de
Internet?

- Muy probable.................. 01
- Bastante probable............ 02
- Poco probable................ O3
- Nada probable................ O 4
NS e, s
“NC. oo Lo

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

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

Si 01 (PasaraP.3)

No 2

(Pasar a P.16)
No recuerda [ 8
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N.C. Oo |

P.3 ¢La Ultima vez que ha utilizado Internet para buscar informacién o realizar
alguna consulta, tramite o gestiéon relacionado con algun Departamento u OOAA
del Gobierno Vasco, visit6...? (Respuesta multiple. Marque todas las respuestas que sean
pertinentes).

1. La pagina web del organismo o centro publico.......... 1
2. Un buscador de Internet (Google, Yahoo, etc.) 1
3. La pagina web de la Sede Electronica del Gobierno Vasco 1
4. Otras paginas web con links al organismo o centro publico 1
8.Norecuerda ... Os
0. N . Oo
P.4 ¢Conoce Ud. la sede electrdnica del Gobierno Vasco?

Siiii 1

[\ o R L2

Castellano.......... ...... 1
Euskera.................... 02
Castellano y Euskera 3
No recuerda.............. s
NCoooeoeeeeeeee, Lo

P.6 Indique cdmo utiliz6 la pagina web o la sede electrénica del Gobierno Vasco (la
Ultima vez que la utilizo)

Para fines del propio establecimiento o []
empresa 1

Como representante para fines de otros []
establecimientos o empresas diferentes 2

P.7 Y en esa ocasibn, ¢para qué utilizé la pagina web o la sede electrénica de ese
organismo? (Marque todas las respuestas que sean pertinentes)

- Buscar informacion de cualquier tipo o consultar boletines oficiales.................................

- Solicitar informacion o realizar una consulta por correo electrénico .............ccoooiviiiiinnt,

- Consultar la situacién de algun expediente (Mis Gestiones/Mi Carpeta)

- Descargar formularios 0 IMPIreSOS ... c.euue i

- Realizar una inSCripCidn 0 reQISIrO ... .iuiuii e

- Solicitar electronicamente una ayuda, beca, subvencion, subsidio o prestacién del paro,... o

realizar un trdmite electrénico relacionado con alguna de estas prestaciones................

- Solicitar electréonicamente o realizar un tramite electronico relativo a una autorizacion......
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- Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.)

- Presentar una factura electrénica o consultar su estado
o (=TT ol = T N =TT =T TR
- Utilizar la Plataforma de Contratacion Publica de Euskadi
- Realizar una solicitud de empleo pUbIICO........coiiiiii e,
- Hacer una Sugerencia O QUEJA ... ..cuuuieii i

- Hacer un agradecimiento.. ... ...

- Presentar UNa ABNUNGIA. ..ot e e ettt aeeas

GOBIERNO VASCO

- Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas, encuestas sobre servicios,

dEbates SODIE I8YES). ... i
- Solicitar un certificado digital ........ ..o

- Otra respuesta, ¢ Para qué utiliz6 la pagina web o Sede Electrénica?

B N\ (o Y =Yo U L= (o F= TR

B N\ [o T o7 0] (1= - T

P.8 Indique su grado de satisfaccion con los siguientes aspectos relativos a la

pagina o sede electrénica que visito.

La accesibilidad de portales y contenidos (tamafios,
presentacion, estilo)

La facilidad de manejo
La informacién que contenia

El grado de actualizaciébn de los contenidos y
servicios ofertados

El tiempo que tardé en lograr la informacion o
realizar el tramite

Las funciones de ayuda/servicio de ayuda a la
persona usuaria

La informacién que contenia sobre otros posibles
aspectos o tramites

La facil comprension del contenido (lenguaje claro)

La posibilidad de utilizarla en los dos idiomas
oficiales de la CAE

4: Muy
satisf.

04

04

04

04

04

04

04

04

04

3: Bastante
satisf.

a3

a3

a3

a3

a3

a3

03

03

a3

2: Poco
satisf

02

a2

a2

a2

a2

02

02

02

02

1: Nada
satisf.

01

01

01

01

01

01

01

01

01
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as

a8

a8

a8

a8

as

as

as

as

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

01

as

0o

NC

0o

0o

0o

0o

0o

0o

0o

0o

0o
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La confianza en la seguridad de los servicios

electrénicos del Gobierno Vasco L4 b3 b2 Ed L8

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

4}: Muy 3: Bastante 2 Poco 1.: Nada No NS NC
satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a  satisfecho/a recuerda
14 13 2 Ll 17 s Do
P.10 ¢ Utilizé Ud. un certificado electrénico?
- Si lo utilizé [ (Pasar a pregunta P.11)
- No lo utilizo porque no era necesario []
2
- No lo utlizo porque no lo tiene []
................ 3
-Nosabequées......... Lj (Pasar a pregunta P.12)
- No recuerda []
......................................... 8
- N.C. []
.................................................... 9
P. 11 Indique qué certificado electrénico utilizo:
- Claves de acceso B@kQ /Juego de barcos................... 01
- Izenpe — Certificado ciudadano......................ooeeee 02
- DNI electroniCo. ... ..o O3
- Izenpe- Certificado de empleado publico...................... Ol4
- Certificado digital FNMT de Persona Fisica.................. Os
- Certificado de persona fisica de CAMERFIRMA........... O
- Certificado de persona fisica de FIRMA PROFESIONAL 07
SO0 GCUAIZ... e s

P.12 ¢ Tuvo algun problema durante su consulta o tramitacion electrénica?

Si 1
No O2 pasara pregunta 16
Norecuerda [19 pasara pregunta 16

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

si |no | NO
recuerda

Sistema de identificacion O g Os

1 2
Sistema de firma electronica O g Os

1 2
Version o configuracion del navegador O g Os

1 2
Sistema operativo (Windows, sistemas operativos de O [ s
Apple, Linux...) 1 2
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Buscadores de la pagina web o de la Sede Electronica Il:l 2I:| Ls

Falta de claridad del lenguaje utilizado O 1Od Os
1 2

Complejidad en la cumplimentacion de formularios O g Os
1 2

Tuve problemas pero no los identifique O g Os
1 2

Otros O | d Os
1 2

P.14 (Situvo algln problema en 13) ¢ COmo intent6 resolver los problemas que tuvo?

Pregunté a un compafiero, amigo o familiar [, |Pasaral6

Se puso en contacto por teléfono o email con personal del Gobierno |[] o |Pasaral6
Vasco

Se puso en contacto con personal de Zuzenean [ 3 |Pasarals

Abandoné la tramitacion electronica y seleccion6 otro canal (telefonico, | [] 4 | Pasara 16
presencial...)

Otra forma [0 s |Pasaral6

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

Muy Bastante  Poco Nada No No

satisf. satisf. satisf. satisf. ~ Sabe  Contesta.
El tiempo en atenderle Oa O3 - O1 Os Oo
La solucion dada a su problema Oa O3 02 O1 Os Oo

Las explicaciones que le dieron
sobre su problema [14 L3 02 O1 Os Oo

Valoracion global de la atencion
recibida 14 3 2 O1 Os Oo

VARIABLES CENSALES

P.21 Sexo:
Hombre I:Il
Mujer DZ

P.22 ;Cuantos afios tiene?

Afios:

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION
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