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Socieaaa

Solo un 13 % de los mayores de 75 anos utiliza Internet a diario

En unas semanas el Justicia de Aragén presentard a las Cortes su informe anual de 2022 y, como ya hizo en el de 2021, hara
incidencia en que la exclusion digital es una de las principales carencias en el acceso a la Administracion

La brecha digital, una
constante tras la pandemia

Segun Eurostat, entre un 65 y 74% de los usuarios de Internet con mas
edad tiene capacidades informaticas deficientes




CONSECUENCIAS DE LA BRECHA DIGITAL

PROBLEMAS

AISLAMIENTO ESCOLARES

PROBLEMAS CON
LA REALIZACION
DE TRAMITES

DIFICIL ACCESO A
SERVICIOS
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VER LA MANERA REIVINDICAR LA
DE DISMINUIR LA PRESENCIALIDAD
BRECHA DE CALIDAD
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¢La .gente efectivamente
Prefiere |5 presencialidad?



BRECHA DIGITAL

TU SATISFACCION CON LA FACILIDAD PARA CONSEGUIR CITA EN LOS SIGUIENTES SERVICIOS ES:

salud Qrecha dig

Centro de salud = L] No lo uso
—_ {iv) Servicios sociales = e Wa b wmo
Seguridad social (IMV, alta sistema sanirario,otros..) & ® No lo uso
. D i D INAEM (demanda empleo, sellar..) = ® Nolo uso
EDAD: GENERO: ~ MUJER HOMERE |_) OTROS SEPE  (cobro prestacién desemplec) = ®  Nolouss
LUGAR DE ORIGEN: EN QUE CALLE VIVES: DGA IASS (dependencia, discapacidad..) & [ Nolo use
NIVEL DE ESTUDIOS: SIN EsTUDIOS || PRIMARIOS | SECUNDARIOS (ESO, FP, Bachiller) [ ]  UNIVERSITARIOS [ Oficincs solicthd DNL i ] Nolo use
. 0 0 Registros = . No lo uso
OCUPACION: TRABAJO REMUNERADO RESTO Servicios Municipales (empadronamienta, impuestos..) e ™ No lo uso
Juzgados (Registro civil, abogados de oficic_) e ® Ne lo uso
- - Extranjeria e ® Nolo uso
(Cuestionario — T s
Suministros energéticos (luz y gas) = [ No lo uso
SEFALA CON UNA CRUZ LOS DISPOSITIVOS DE QUE DISPONES (puedes marcar varios):
o Muchas administraciones Henen tramites que se pueden resclver on line en sus paginas web.
™ Ordenador ) “ZTablet [ ) /] Telefonomovi [ ] “E3™ Telefono fio [ ) VALORA TU SATISFACCION CON DICHAS APLICACIONES EN EL CASO DE QUE LAS HAYAS UTILIZADO: -
Apl 1 Salud informa @ = @ No lo uso
¢QUE TIPO DE COMEXION DE INTERMET TIENES?: SI NO No s& Banca electrénica -] []
Pagina web de la Segurided socidl & [ ]
« WIFIEN CASA 0 0 0 Educaragén (solicitud de becas, cambios calegio_) e = @ No o uso
. - . . — Declaracién de la renta @ = @ No lo uso
Datos imitados [_] j [ J Servicios de empleo INAEM/SEPE e = @ No o uso
+ Datos limitades [_] :j [— Registro electrénico Gobierno de Aragén =) [ ) No lo uso

. o o Otros tramites de la paging web del Goblerno de Aragén & e No lo uso

STIENES ALGUNO DE ESTOS SISTEMAS DE IDENTIFICACION DIGITAL? (Marca los que tengas): Corpeta Gudadana del AyurFamients S P Nelouso

Certificado digital/DNI electrénice [ ] Clave pin/clave permanente [ ]

Pn SALUD 0 Clove INAEM 0 En cuanto a la atencion Pregencial  Jralgiiey
&COMO PREFIERES HACER LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS? MARCA LO QUE VALORAS MAS CUANDO CUANDO TE ATIENDEN PRESENCIALMENTE (marca solo una opeion):
Presencidkments [ ) Internet [ Depende del tramite | Amabilidad de la persona que atiende (] Que la persona sea resolutiva ) Que ol espacio sea acogeder ||
EN EL CASO DE TENER GUE HACER TRAMITES POR INTERNET, NECESITAS AYUDA?: MARCA CON UNA CRUZ LAS DOS COSAS QUE MAS VALORAS EN LA PERSONA QUE TE ATIENDE:

Siempre () Muchas veces [ Alguna vez ) Nunca Que la persona seﬁc:‘esenfe O I_(?ue salude [ ] Que tenga paclencia .

— _ — — Que te conozea [ Que sonria [ Que tenga en cuenta mi idioma y mi cultura 3
EN EL CASO DE NECESITAR AYUDA, éA QUIEN SUELO RECURRIR?:
Famillares/Amigo/as () Servicios socides/Ent cocioles [ Centros educativos [ MARCA CON UNA CRUZ OTRAS DOS COSAS QUE MAS VALORAS EN LA PERSONA QUE TE ATIENDE:

— — — Puntudidad [ Que d& informacién por escrito 0 Que explique blen m
Pago por elle (locutorios, gestorios.) C] U J
CGue sea reschutiva [ ] Que conozca el tema [

¢COMO SUELES PEDIR CITA EN EL CENTRO DE SALUD?
En el mostrador de Admisién (] Por teléfen [ ) Por la aplicacién Saud informa [} salud MARCA CON UNA CRUZ LAS DOS COSAS QUE MAS VALORAS DEL ESPACIO EN QUE SE TE ATIENDE:

Que el espacio sea ocogedor [ | Que la salo de espera sea comoda [ Intirmidad

|: 0 Ambiente tranquilo y sllenciosa ] Gue el lugar no tenga barreras arquitectsnicas [

==Y




Resultados

507 cuestionarios x
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Resultados

Sefala los dispositivos de que dispones (puedes marcar varios):

500 respuestas

Movil 490 (98 %)
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Sefiala los dispositivos de que dispones (puedes marcar varios):
500 respuestas

212 (42,4 %)

Resultados

490 (98 %)

500

» Casi todas las personas tienen movil. AlIgo menos los mayores de 65 anos
(90%)

* Fijo tienen sobre todo los mayores de 65 anos ( 59,5% >65 anos frente al
7,7% < 35 anos)




Sefiala los dispositivos de que dispones (puedes marcar varios):

500 respuestas
Ordenador

Tablet

Resultados

Teléfono fijo

* Los espanoles tienen mas ordenador que los inmigrantes (51,5% vs 28,7%).:

60,00%
50,50%

50,00%
40,00% 32.50% 20405
30,00% '
20,00%
10,00%

0,00%

Entre 35-65 afos Mayores 65 afios

m Ordenador




Sefiala los dispositivos de que dispones (puedes marcar varios):
500 respuestas

Ordenador 212 (42,4 %)

Tablet

Resultados

Teléfono fijo

154 (30,8 %)

490 (98 %)

137 (27,4 %)

0 100 200 300 400 500

Tenencia de ordenador en funcién de nivel de estudios
100,00%

90,00%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Sin estudios Estudios primarios Estudios secundarios  Estudios universitarios

mSi @No




Sefiala los dispositivos de que dispones (puedes marcar varios):

500 respuestas

Ordenador 212 (42,4 %)

Tablet

Resultados

Teléfono fijo

Tenencia de tablet en funcidén de nivel de estudios

120,00%

100,00% Mas Tablet los espanoles vy
las personas que trabajan

80,00%
remuneradamente
60,00%
40,00%
20.00% No diferencias segun edad ni
. Sexo

0,00%
Sin estudios Estudios primarios  Estudios secundarios Estudios universitarios

mSi @No




Resultados

¢Que tipo de conexion a internet tienes? Marca todos los que tengas.

488 respuestas

WIFl en casa

Datos limitados

Datos ilimitados

No tengo conexion

100

152 (31,1 %)

200

233 (47,7 %)

300

394 (80,7 %)

400



Resultados

¢Que tipo de conexidn a internet tienes? Marca todos los que tengas.

488 respuestas

WIFl en casa 394 (80,7 %)

Datos limitados 152 (31,1 %)

Datos ilimitados 233 (47,7 %)

No tengo conexion

0 100 200 300 400

WIFI EN CASA SE RELACIONA:

 EDAD
* NIVEL DE ESTUDIOS.
« SITUACION LABORAL.

Wifi en casa

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%

60,00%

 EDAD
* NIVEL DE ESTUDIOS.
* SITUACION LABORAL.

NO CONEXION SE RELACIONA:

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% .

0,00%

Estudios primarios Estudios
secundarios

Sin estudios

mSi @No

Estudios
universitarios




Resultados

Senala los sistemas de identificacion digital de qué dispones:

469 respuestas

Certificado dlglta’I/[?NI 114 (24,3 %)
electrénico

Clave pin/clave permanente 200 (42,6 %)

Pin Salud 268 (57,1 %)

Clave INAEM 129 (27,5 %)

No tengo ningun sistema de
identificacion

0 100 200 300




Resultados

¢ Como prefieres hacer los tramites administrativos?

505 respuestas

Presencialmente 211 (41,8 %)

Através de internet 93 (18,4 %)

Depende del tramite 214 (42,4 %)

0 50 100 150 200 250




Resultados

LA PREFERENCIA PRESENCIAL SE RELACIONA CON:

 EDAD
* NIVEL DE ESTUDIOS.
* SITUACION LABORAL.

¢Como prefieres hacer los tramites administrativos?

505 respuestas

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Através de internet

Depende del tramite

Presencialmente 211 (41,8 %)

93 (18,4 %)

214 (42,4 %)

0 50 100 150 200 250

Preferencia en la realizacion de tramites en funcion del nivel de

estudios
Sin estudios Estudios primarios Estudios Estudios
secundarios universitarios

m Presencialmente B Depende del trdmite @ Internet



Resultados

En el caso de tener que hacer tramites por internet, ;necesitas ayuda?

490 respuestas

@® Siempre

@ Muchas veces
@ Alguna vez

@ Nunca




Resultados

En el caso de tener que hacer tramites por internet, ¢ necesitas ayuda?

490 respuestas

RELACION SIGNIFICATIVA

RELACION NO SIGNIFICATIVA

Tramos de edad
Procedencia
Situacién laboral
Nivel de estudios

Género

Necesidad de ayuda en la realizacion de tramites en funcion la edad

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%

20,00%

0,00%

Menor 35 afios

| IIIH mil-

Entre 35y 65 afios Mayores de 65 afos

m Siempre ®Muchas veces BAlgunavez BNunca

@ Siempre

@ Muchas veces
@ Aguna vez

@ Nunca

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Necesidad de ayuda en la realizaci6on de tramites en funcion del
nivel de estudios

Sin estudios  Estudios primarios Estudios Estudios
secundarios universitarios

mSiempre B®Muchasveces BAlgunavez HNunca




Resultados

En el caso de necesitar ayuda para los tramites on line, ;a quien sueles recurrir?

467 respuestas

Familiares/algun amigo/a 317 (67,9 %)

Centros educativos

Servicios sociales/entidades
sociales

Pago por ello (locutorio,
gestoria...)

117 (25,1 %)
94 (20,1 %)
Otros 18 (3,9 %)
Familiares |—1 (0,2 %)

0 100 200 300 400




Resultados

En el caso de necesitar ayuda para los tramites on line, ;a quien sueles recurrir?
467 respuestas

Familiares/algun amigo/a 317 (67,9 %)

Centros educativos

Servicios sociales/entidades
sociales

Pago por ello (locutorio,
gestoria...)

Otros

Familiares |—1 (0,2 %)

0 100 200 300 400

Piden ayuda a familiares sobre todo los > 65 anos.
Piden mas ayuda a familiares los espanoles que los inmigrantes.

Pagan poco por la realizacidon de tramites los > 65 anos.
Pagan mas por la realizacion de los tramites las personas
inmigrantes que las espanolas

Pagan mas las personas sin estudios que las personas universitarias.




Resultados

¢ Como sueles pedir cita en el Centro de Salud?

499 respuestas

En el mostrador de admision

o)
del Centro de Salud 118 (23,6 %)

Por teléfono 167 (33,5 %)

Através de la aplicacion Salud

0
informa (APP o en el ordenador) 256 (51,3 %)

0 100 200 300




Resultados

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

Manera de solicitar cita en funcion de los tramos de edad

Mayores de 65 afos

B Salud informa

Iﬂl

Entre 35y 65 afios

Mostrador admisiéon

L

Menores de 35 afios

@ Teléfono

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

¢Como sueles pedir cita en el Centro de Salud?
499 respuestas

En el mostrador de admisién

9
del Centro de Salud 118(236 %)

Por teléfono 167 (33,5 %)

Através de la aplicacion Salud

9
informa (APP o en el ordenador), 256 (51,3 %)

Solicitan cita a través de la Aplicacion Salud informa o en mostrador
en funci6n del nivel de estudios

II IHI IHI il

Sin estudios Estudios primarios Estudios secundarios Estudios
universitarios

B Salud informa Mostrador admisiéon B Teléfono



Resultados

Mejor valorados:

e Centro de salud

 INAEM

e Oficinas DNI

e Servicios municipales (padron...)

Peor valorados:
e Seguridad social
* Extranjeria

Satisfaccién con la facilidad para conseguir
cita en el Centro de Salud

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%
|

0,00%
Muy satisfecho  Algo satisfecho = Nada satisfecho

@ Muy satisfecho  OAlgo satisfecho BNada satisfecho

Satisfaccién con la facilidad para conseguir
cita en Seguridad social

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
Muy satisfecho  Algo satisfecho  Nada satisfecho

E Muy satisfecho  OAlgo satisfecho BNada satisfecho

@Lousa ONo lousa

Satisfaccién con la facilidad para conseguir
cita en Ofinas extranjeria

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%

0,00%
Muy satisfecho ~ Algo satisfecho =~ Nada satisfecho

EMuy satisfecho  OAlgo satisfecho B Nada satisfecho



Resultados

Mejor valorados:

* Salud informa

* Banca electronica
* Educaragon
 Hacienda

* INAEM

Peor valorada:
* Seguridad social

Satisfaccion con la aplicacion Salud
Informa

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Muy satisfecho  Algo satisfecho Nada satisfecho

O Muy satisfecho OAlgo satisfecho B Nada satisfecho

Satisfaccion con la pagina web de Hacienda
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%
20,00%

0,00%

Muy satisfecho Algo satisfecho Nada satisfecho

EMuy satisfecho  OAlgo satisfecho  BNada satisfecho

Satisfaccién con la Banca electronica

100,00%
90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

[
Muy satisfecho ~ Algo satisfecho = Nada satisfecho

O Muy satisfecho  OAlgo satisfecho BNada satisfecho

Satisfaccion con la pagina web de Educaragon
100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

20,00%
I

Muy satisfecho Algo satisfecho Nada satisfecho

0,00%

B Muy satisfecho  OAlgo satisfecho ~ BNada satisfecho



Resultados

Marca lo que mas valoras cuando te atienden presencialmente

474 respuestas

@® Amabilidad de la persona que te
atiende

@ Que la persona sea resolutiva
@ Que el espacio sea acogedor




Marca lo que mas valoras cuando te atienden presencialmente

474 respuestas
@ Amabilidad de la persona que te
38,2% atiende
@ Que la persona sea resolutiva
@ Que el espacio sea acogedor

Resultados

Valoran mas la amabilidad los inmigrantes.
Los espanoles valoran mas que la persona sea resolutiva
Las personas que trabajan remuneradamente valoran mas que la persona sea resolutiva.

¢Qué aspecto se valora mas en funcion del nivel de estudios?
90,00%

80,00%
70,00%

60,00%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% I
! ] T ) |

0,00%
Sin estudios Estudios primarios Estudios secundarios Estudios universitarios

m Amabilidad B Resolutividad B Espacio acogedor




Resultados

De las siguientes marca las dos cosas que mas valoras en la persona que te atiende.

491 respuestas

Que la persona se presente 100 (20,4 %)

Que te salude 136 (27,7 %)

Que tenga paciencia 374 (76,2 %)

Que te conozca 95 (19,3 %)

Que sonria 113 (23 %)

Que tenga en cuenta mi cultura 'y
mi idioma

139 (28,3 %)

0 100 200 300 400




Resultados

De las siguientes marca otras dos cosas que mas valoras en la persona que te atiende.

493 respuestas

Puntualidad 123 (24,9 %)

Que sea resolutiva 234 (47,5 %)
Que dé informacion por escrito 58 (11,8 %)
Que explique bien 399 (80,9 %

Que conozca el tema 170 (34,5 %)

0 100 200 300 400




Resultados

De las siguientes marca las dos cosas que mds valoras en el espacio en que se te atiende.

489 respuestas

Que el espacio sea acogedor 203 (41,5 %)
Que la sala de espe’ra sea 137 (28 %)
comoda

Intimidad 186 (38 %)

Ambiente tranquilo y silencioso 326 (66,7 %)

Que el lugar no tenga barreras
arquitecténicas

0 100 200 300 400




CONCLUSIONES

v" El presente estudio viene a confirmar la impresién de la que partfamos y es
que existen desigualdades importantes en la disponibilidad de dispositivos,
conectividad y capacidad de manejo en aplicaciones informaticas.

v' Estos resultados confirman la existencia de una importante brecha digital
que afecta preferentemente a las personas mayores de 65 aflos y a las
personas con menor nivel de estudios, colectivos ambos vulnerables.



CONCLUSIONES

v’ La presencialidad sigue siendo la opcién preferencial para realizacion de
tramites administrativos sobre todo para las personas mayores y de nivel
educativo mas bajo. Por lo tanto, las barreras a la realizacién de tramites de
manera presencial generan inequidades claras que favorecen que acceso a los
servicios sea mas dificil para las personas que més los necesitan.

v' Las Administraciones y servicios deberfan ser sensibles y responsables con
esta realidad y generar circuitos que faciliten el acceso a los mismos a las
personas mas vulnerables.



BRECHA DIGITAL
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