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Los ciudadanos y la Administracion Electrénica: La

importancia estratégica de las campanas de difusion

Espafna es un pais con una penetracion de Internet y de sus servicios mas
sofisticados aun en fase de ascension. Ello queda reflejado en la “Encuesta sobre
Equipamiento y Uso de Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién en los
hogares” realizada por el Instituto Nacional de Estadistica (INE) en su edicién de
2011. Realizada en el segundo trimestre del aino 2011, refleja el uso de los
servicios Internet en el ano 2010. El 69,3% de la poblacién entre 16 y 74 afos es
ya usuaria de Internet, sin embargo, los servicios mas sofisticados reflejan en
todos los casos una poblacion usuaria por debajo del 40%. El hecho que los
Servicios de Administracion Electronica gocen de un mayor numero de usuarios que
las Redes sociales o la Banca Electronica', refleja el efecto tractor de la primera

sobre el resto, principalmente en las generaciones de mayor edad.
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La Ley 11/2007 reconoce a los ciudadanos el derecho a elegir el canal de relacion
con las Administraciones Publicas. En una relacion hasta entonces asimétrica, en
gue la Administracion fijaba las condiciones de entorno sin margen de decision para

el ciudadano, la Ley de Acceso Electronico de los Ciudadanos a los Servicios Publicos

' Los datos de poblacién usuaria de Administracién Electronica y Comercio Electrénico es

relativa a los ultimos 12 meses, mientras los restantes son relativos a los Gltimos 3 meses.
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sefala un cambio en el balance de poder entre ambas partes de la relacion, en favor

del ciudadano.

En el proceso de decisién sobre la eleccion de canal por parte de los ciudadanos
para su relacién con la Administracion, el canal presencial parte de una posicién de
ventaja fruto de la tradicién. Las Administraciones Pablicas han de liderar el impulso
del uso de Internet para vencer las logicas resistencias sociales al cambio. Sélo
invirtiendo en la difusion de los servicios es posible hacer la transiciéon a una

Administracion digital y obtener las ventajas sociales de la misma para el pais.
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recomendadas por los organismos
internacionales (OECD, Comision
Europea, Naciones Unidas).
Siguiendo esta estrategia, la

Secretaria de Estado de Funcién

Publica realiz6 en el primer

semestre de 2011 la campana de

fomento del uso “20 servicios

mas destacados”, cuya web ha

registrado en sus primeros seis
meses mas de 1,3 millones de
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Adicionalmente a esta campafia de caracter extraordinario, los meses de Mayo y
Junio se lleva a cabo la habitual campafa de fomento del uso de medios electrénicos

para presentar la Declaracion del IRPF. En este ambito, 2011 ha sido un afno
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especialmente significativo. Con respecto al afio 2010 se ha registrado un
incremento de mas de un millon y medio de declaraciones del IRPF presentadas
por Internet, un total de 8.950.000. Hay que tener en cuenta, ademas, que uno de
los elementos que han impulsado este progreso ha sido la posibilidad de presentar
el IRPF con un cédigo especifico proporcionado por la AEAT, lo que ha permitido

incrementar el colectivo de personas usuarias de este servicio electronico.
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El efecto de las campanas de difusion mencionadas puede apreciarse comparando
los resultado de la encuesta realizada por el INE con la encuesta “La importancia de
los servicios publicos en el bienestar de los ciudadanos” realizada por el Centro de
Investigaciones Socioldgicas (CIS) para la Agencia de Evaluacién de los Servicios
Publicos (AEVAL). Dicha encuesta se realizo en el tercer trimestre de 2011,
reflejando por tanto el impacto de las campafas de IRPF y “20 servicios mas
destacados” sobre el uso global de la Administracion Electronica en Espafa. De
acuerdo con el CIS, se ha alcanzado ya una cota de utilizacion del 45% de la
poblacion.
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Ademas de un sustancial incremento de uso directo respecto al 2010, la encuesta
del CIS sigue reflejando el fendmeno del uso indirecto de la Administracion
Electronica. Alrededor del 15% de la poblacion no usuaria de Internet es consciente
de la intermediaciéon de un tercero en su lugar ante las Administraciones Publicas a
través de Internet. Ello eleva el uso de la Administracion Electronica, como suma de
uso directo e indirecto por encima del 50%, coincidiendo este dato con los estudios
sobre el volumen de tramitacion electrénica frente a presencial en la Administracion

General del Estado realizados por el Observatorio de Administracion Electronica.

Si bien ambos instrumentos medicibn mencionados, encuesta del INE y CIS son
distintos en objetivo (analisis de la Sociedad de la Informacion frente a analisis de
los Servicios Publicos) y consecuentemente difieren en las preguntas realizadas, sus
margenes probabilisticos no difieren de forma estadistica significativa. La
conclusién, por tanto, es un uso creciente de la Administracion Electronica por parte
de los ciudadanos, teniendo como punto de salto anual en el crecimiento la
campana de Declaracion del IRPF.

Los ciudadanos y la Administracion Electronica B
Octubre 2011



