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A. FICHA TECNICA

Tipo de estudio

Técnica empleada

Detalle del planteamiento
metodoldgico

Fecha de realizacién del trabajo de
campo
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. Cuantitativo

. Entrevistas Telefonicas, mediante un cuestionario semiestructurado (CATI).

« Se hanreadlizado 852 entrevistas telefonicas a la poblacion del Pais Vasco, esto supone un error

muestral de +/- 3,43%. Las entrevistas se han distribuido entre los diferentes Territorios Historicos en la
que se estructura la Comunidad Autébnoma Vasca.

. Las 852 enftrevistas se han repartido de la siguiente manera:

N° DE

A *
TERRITORIO HISTORICO ENTREVISTAS ERROR (e)

ARABA 230 +6,6%
BIZKAIA 360 +5,3%
GIPUZKOA 262 +6,2%

. Los datos obtenidos en los diferentes Territorios Histéricos han sido reponderados de acuerdo con su
peso poblacional real para que los datos finalmente representen el conjunto poblacional de

Comunidad Autdbnoma Vasca.

. Durante los meses de Noviembre y Diciembre de 2022.
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De 18 a 25 anos I 6%

52%

‘ Bizkaia

[ ]
De 26 a 35 anos l 10%

De 36 a 45 anos . 14%
De 46 a 55 anos . 16% 'Guipuzkoa

De 56 a 64 anos - 26%

Mujer 51%

33%

[ ]
Hombre 49%
De 65 a 75 anos - 20%
4‘ Araba 15%
Mds de 75 anos I 8%
o
k4R
QO (CAB2) EDAD (CAB1) GENERO (CAB3) T.H.

Base Total de las personas entrevistadas
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Hombre  Mujer  18-25 2635 3645 4655 5664 6575 d”gc’% Bizkaia  Araba  Guipuzkoa

B.0. CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

CONOCIMIENTOS TECNOLOGICOS E INFORMATICOS

Mucho (9-10) S 8% Mucho (9-10) "% 5% 7% 2% 9% 6% 7% 3% 0% 9% 5% 7%
| Bastante (7-8) 32% 32%  53%  48% A% 32%  28%  22%  16%  32% 31% 33%
Algo (5-6) 38% 34%  23%  24%  40%  40%  39%  38%  32%  36% 37% 36%
Poco + Nada (0-4) 19% 29% 8% 5%  10%  22% 27% 37% 51%  23% 2% 25%
Bastante (7-8) - 32%
Lei Recelosos Moderados Habituales Expertos
‘ ejanos . S . ,
online digitales online tecnoldgicos
Mucho (9-10) 2% 3% 14% 30%
Bastante (7-8) 2% 15% 30% 59% 58%
Algo (5-6) 12% 47% 53% 26% 12%
Algo (5-6) 36%
Poco + Nada (0-4) 85% 36% 15% 2% 1%
MEDIA ) ) o
0 10 o El 39% de las personas enfrevistadas considera que sus conocimientos sobre temas
Poco + Nada tecnoldgicos e informdaticos son muy o bastante avanzados. Aun asi, una cuarta parte
(0-4) 24% también cree que son muy bdsicos.
5;6 o Tal y como se presupone, las personas de mayor edad son quienes menos

conocimientos tecnoldgicos e informdaticos creen tener.

O (P4) ;CUAL DIRIA QUE ES SU NIVEL DE CONOCIMIENTO ACERCA DE LOS TEMAS TECNOLOGICOS E INFORMATICOS EN GENERAL EN LA ESCALA DE 0 “MUY BASICOS” A 10 “MUY AVANZADOS”?

Base: Total de las personas entrevistadas
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CATEGORIZACION

Para realizar el andlisis hemos seleccionado variables que corresponden a diferentes aspectos.

Para realizar la categorizaciéon, se han seleccionado una serie de variables. En concreto, las variables que hemos seleccionado han sido:

Comodidad en el entorno con incremento digital (P.1). - Predisposicion a intensificar la comunicacién online con los
- Exclusién del entorno con incremento digital (P.1A) bancos (P.38)
. Conocimiento de temas tecnolégicos e informdticos (P.4) - Predisposicion a intensificar la comunicacién online con las
- Frecuencia de conexién a internet (P.14) companias de telecomunicaciones (P.42)
- Facilidad para realizar tramites online con la Administracién - Predisposicion a infensificar la comunicacion online con las
PUblica (P.20) companias energéticas (P.49)
- Predisposicién a intensificar los trdmites online con la - Preferencia de tipo de comunicacion con las empresas
Administracién PUblica (P.21) (P.52)
Predisposicién a intensificar las compras online (P.34) - Mejora de la comunicacion de las empresas con las

personas usuarias (P.60)

. Tras el andlisis de estas variables hemos conseguido dividir la muestra en 5 grande colectivos...

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS 8



B.0. CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS ‘r kontsumoBDE  + y IKE

CATEGORIZACION

;. Cudl es el peso de cada uno de los conglomerados?

Moderados digitales
30,6%
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B.0. CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

CATEGORIZACION

Expertos tecnolégicos \
Este conglomerado representa el 13,3% de la muestray
se define por:

% Un alto nivel tecnoldgico e informdtico.

< Se muestran muy cémodos/as en cuanto al entorno
digital y nada excluidos/as.

< Muestran una muy elevada predisposicion «

“kontsumOBlDE »! IKERFEL

intensificar el uso de los medios digitales.

Moderados digitales

El tercer conglomerado, que agrupa al 30,6% de las
personas consultadas, es el mayor de todos. Se distinguen
las siguientes caracteristicas:

% Un nivel medio de conocimientos tecnologicos e
informdticos.

+ No se muestran muy infegrados en el entorno digital.

< La predisposicion a intensificar el uso de los medios
digitales es discreta.

Lejanos
Esta segunda agrupacion, representa al 11,7% de las
personas enfrevistadas y se caracteriza por:

< Conocimientos tecnolégicos e informdticos muy bdsicos.
« Totalmente "“out” del entorno digital.

% Nula predisposicion a aumentar el uso de los medios
digitales.

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

Habituales online \

Este agrupamiento, con una representacion poblacional
superior a la anterior, el 19,0% de la poblacién
consultada, viene caracterizado por:

< Nivel tecnoldgico e informdtico avanzado.

< Una notable predisposicion a aumentar el uso de los
medios digitales.

Recelosos online

Este colectivo, que representa el 25,4% del total de los
enfrevistados, se caracteriza por:

< El nivel tecnolégico e informdatico reducido

% Se muestran muy poco familiarizados con el entorno
digital.

% Afirman tener una baja predisposicion a aumentar el
uso de los diferentes medio digitales.

< Creen que el aumento de la comunicacidn no
mejorara la comunicacién con las empresas.
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B.0. CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

CATEGORIZACION

ukontsumomDE >I IKERFEL

,COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE

O Analisis de los “Expertos tecnologicos” COLECTIVO?

Entre 18 y 24 anos
Entre 25 y 34 anos
. EL COLECTIVO ESTA Enfre 35y 44 afios

MAYORMENTE CONSTITUIDO POR  Enire 45y 54 afios

Expertos HOMBRES Y MENORES DE 44
, . HOMBRE . MUJER ANOS Entre 55y 64 afios
tecnologicos

64% 36% De 65 a 74 afios &2

75 anos o mds

¢CUAL ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

87%
A — i
1
: 58% i
I 1
I
o 30% i
' i 12%
LI _____ g |
) Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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CATEGORIZACION

eslazacion s s o 3 Marbaling Eseslision

:COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
COLECTIVO?

Entre 18 y 24 anos
Entre 25y 34 anos
ESTE COLECTIVO ESTA FORMADO  Enfre 35y 44 aiios
TANTO POR HOMBRES COMO POR i
Habituales O MUJERES DE MEDIANA EDAD ~ CNMfe 45y 4 afios
. HOMBRE MUJER Entre 55y 64 afios
online

50% 50% e ¢5.a 74 aros R

75 anos o mds

¢CUAL ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

2%

Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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CATEGORIZACION

:COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
’ COLECTIVO?

f ™ ~ Entre 18 y 24 anos 9%

Entre 25y 34 anos 8%

Entre 35 y 44 anos 16%
ESTE ES UN COLECTIVO ALGO MAS B
Moderqdos MADURO, CON UNOIS Entre 45 % 54 anos 17%
HOMBRE MUJER CONOCIMIENTOS TECNOLOGICO E . 551 44 aiios 2%
digifq'es INFORMATICOS ALGO MAS

48% 52% BASICOS De 65 a 74 anos 21%

75 anos o mAs 4%

¢CUAL ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?
33%

53%

30,6% 30%
3% 15%

Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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B.0. CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS

CATEGORIZACION

b
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:COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
COLECTIVO?

0 Analisis de los “Recelosos online”

Entre 18 y 24 anos

Entre 25 y 34 anos

PREDOMINA CLARAMENTE LAS

E
PERSONAS MAYORES DE 55 ANOs e 5% Y 44 anos

‘ Y CON NIVELTECNOLOGICO E  Enire 45 y 54 aios
Recelosos INFORMATICO NO TAN ELEVADO
. HOMBRE MUJER Entre 55y 64 afos
online

49% 51 % De 65 a 74 afios 25%

75 anos o mds

amme >

¢COMO ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

47%

i |
I 1
: 1
I
, , 36%
I
, 15% |
i 2% :
e I
Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS 14



B.0. CARACTERIZACION DE LAS PERSONAS ENTREVISTADAS “ KontSUmMoBIDE  « & IKERFEL

CATEGORIZACION

COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
COLECTIVO?

0 Analisis de los “Lejanos”

Entre 18 y 24 anos

Entre 25 y 34 anos

DE MUJERES DE EDAD MAS
. AVANZADA Y UN NIVEL Entre 45y 54 anos
Lejanos TECNOLOGICO E
HOMBRE ‘ MUJER . e Entre 55y 64 afos
INFORMATICO MAS BASICO
3]% 69% De 65 a 74 afios

75 anos o mds

¢COMO ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

-

12%
0% 2%
____________________ A |
Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS 15



. Caracterizacion de las personas
entrevistadas

B.2. La percepcion hacia la tecnologia
74 A (eXelle]ife]
B. — RESULTADOS DE LA INVESTIGACION B.3. Gestiones con la administracion
publica

B.4. La seguridad

B.5. Las compras online

B.6. Las entidades financieras

B.7. Las empresas de
telecomunicaciones

B.8. El sector energético

B.9. La comunicacion con las empresas

B.10. Los derechos de las personas
consumidoras

B.11. Kontsumobide




B.1. HABITOS Y USO DE INTERNET k kontsumoBioe >| llw(_Emlz

CONEXION A INTERNET

Mdas

Hombre Mujer 18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 de 75 Bizkaia Araba Guipuzkoa
99% 96% 98% 99% 100%  100% 99% 926% 80% 926% 928% 99%
1% 4% 2% 1% 0% 0% 1% 4% 20% 4% 2% 1%

No
3%

o La practica totalidad del conjunto de personas entrevistadas dispone de conexidn a internet a
través de algun dispositivo fijo en su hogar o algun dispositivo movil.

o La gran mayoria de las personas entrevistadas que no dispone de conexion a internet de ninguna
manera son personas mayores de 65 anos.

QO (P10) ME GUSTARIA CONOCER Sl ;DISPONE DE CONEXION A INTERNET, A TRAVES DE ALGUN DISPOSITIVO FIJO EN SU HOGAR O DISPOSITIVO MOVIL?

Base: Total de las personas entrevistadas
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FRECUENCIA DE USO DE INTERNET AL DIA

Menos de 15 minutos . 6%

- 7% - Eluso de internet, ademds, es muy infenso en nUmero de horas.
o

Y4 v

Enfre 3y é Mdas de 6
horas al dia horas al dia

De 15 a 30 minutos

De 30 a 60 minutos - 12%
Entre 1y 2 horas _ 34%
Entre 3y 4 horas - 13%
Entre 4 y 6 horas - 9%
Entre 6 y 8 horas - 7%

Mdés de 8 horas - 12%

QO (P15) APROXIMADAMENTE, ; CUANTO TIEMPO PASA CONECTADO A INTERNET AL DiA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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FRECUENCIA DE USO DE INTERNET AL DIA

Hombre — Mujer  18-25  26-35  36-45 4655 5664 6575 d'\gd;f) Lejanos  RSC©0%08 M;gﬁflssos H"obrm cles beer Tg?f:os
Menos de 15 minutos 3% 9% 5% 3% 9% 9% 1% 43% 1% 1% 3%
De 15 a 30 minutos 5% 9% 2% 9% 6% 13% 18% 12% 1% 7% 5% 3%
De 30 a 60 minutos 9% 14% 9% 8% 10% 17% 16% 7% 24% 17% 17% 3% 3%
Entre 1y 2 horas 38% 29% 13% 8% 36% 32% 37% 49% 33% 12% 39% 42% 28% 26%
Entre 3y 4 horas 14% 12% 13% 18% 10% 13% 14% 8% 26% 10% 8% 9% 21% 17%
Entre 4y 6 horas 9% 10% 30% 9% 8% 13% 6% 4% 5% 7% 5% 15% 14%
Entre 6 y 8 horas 8% 6% 26% 17% 13% 5% 3% 1% 3% 12% 7% 7%
Mds de 8 horas 14% 11% 17% 34% 22% 14% 7% 4% 6% 20% 28%

QO (P15) APROXIMADAMENTE, ; CUANTO TIEMPO PASA CONECTADO A INTERNET AL DiA?

Base: Total de las personas entrevistadas
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DIFICULTADES EN EL USO DE INTERNET

Velocidad de la conexion (conexion lenta) [ 16%
Calidad del acceso (cortes en la conexidn, sefal débil B 15
o

o Las principales dificultades admitidas por las personas

del wifi...)
Conocimientos escasos (tecnoldgicos, informaticos) [l 12% enfrevistadas:
Realizar framites administrativos (solictar citas...) [l 9% > Lavelocidad.

189 .
e > La calidad del acceso.

A

Seguridad (virus, “phishing”, intentos de fraude...) [l 9% —
o Los conocimientos escasos.

Lenguaje poco claro [l 6%
Mucha publicidad (en la navegacion, en los correos - 6% @ La falta de seguridod
o O .

electrénicos...)

Webs/apps complicadas, poco intuitivas, mal disenadas - 6%

El acceso (a través de claves...) . 3%

Privacidad, falta de confidencialidad [} 2% ——

Equipamiento (inadecuado, anticuado, falta de 1 2%
equipamiento) °

Dificultad para encontrar lo que buscas | 2%

Webs en otros idiomas || 2%

Falta de accesibilidad en algunas web (no estdn 11% NUMERO MEDIO DE
MENCIONES

adaptadas para gente con discapacidad visual,
Ofros (especificar) [} 3%

Ns/nc | 13%

Ninguno, no suele tener dificultades, no lo uso mucho [ I 20%

O (P17) ¢(CUALES SON LOS MAYORES PROBLEMAS O DIFICULTADES CON LOS QUE SE ENCUENTRA AL UTILIZAR INTERNET?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2. LA PERCEPCION HACIA LA TECNOLOGIA Y LO DIGITAL

COMODIDAD EN EL ENTORNO DIGITAL

T T S R

Hombre Mujer 18- 25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 d%% Bizkaia Araba Guipuzkoa

Mucho (9-10) 23% 22% 55% 48% 32% 17% 18% 1% 3% 23% 20% 23%
Mucho (9-10) 23%
Bastante (7-8) 41% 33% 30% 36% 47% 40% 36% 35% 26% 38% 38% 35%
Algo (5-6) 23% 27% 10% 16% 15% 34% 30% 31% 17% 24% 23% 28%
Poco + Nada (0-4) 13% 17% 4% 0% 5% 9% 16% 24% 53% 15% 19% 14%
NIVEL TECNOLOGICO E 2
Recelosos Moderados Habituales Expertos

Bajo Intermedio Avanzado Lejanos

online digitales online tecnolégicos
Mucho (9-10) 1% 9% 48% 1% 4% 17% 37% 69%
Bastante (7-8) 14% 46% 43% 5% 27% 47% 59% 31%
Algo (5-6) 34% 39% 7% 16% 47% 35% 3%
Algo (5-¢) 25%
Poco + Nada (0-4) 51% 6% 2% 79% 22% 2%
MEDIA
0 10
Poco + Nada 15% 6 6 ) )
(0-4) ° ’ o EI60% de la poblacion se encuentra “comoda” en el actual entorno digital.

Por el contrario, el 15% estd poco o nada comoda.

QO (P1) ACTUALMENTE, CADA VEZ USAMOS MAS LOS MEDIOS DIGITALES E INTERNET PARA HACER MUCHAS DE NUESTRAS ACTIVIDADES COTIDIANAS. ME GUSTARIA SABER, PARA COMENZAR ;COMO DE COMODO/A SE
SIENTE VD. EN ESTE ENTORNO CON EL INCREMENTO DEL USO DE MEDIOS DIGITALES EN MUCHAS DE ESTAS ACTIVIDADES COTIDIANAS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.2. LA PERCEPCION HACIA LA TECNOLOGIA Y LO DIGITAL

PERCEPCION DE EXCLUSION DIGITAL

Nada
excluido/a (9-
10)

Casi nada
excluido/a (7-
8)

29%

MEDIA

6,2

Algo
excluido/a (5-
6)

29%

Totalmente
excluido/a (0-
4)

21%

MEDIOS DIGITALES?

Base: Total de las personas entrevistadas

“kOI’ltSleOBIDE >I IKERFEL

T T BT

Nada excluido/a
(9-10)

Casinada
excluido/a (7-8)

Algo excluido/a
(5-6)

Totalmente
excluido/a (0-4)

Hombre Muijer 18- 25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 dl\gd;s Bizkaia Araba Guipuzkoa
21% 20% 47% 40% 35% 13% 13% 12% 8% 19% 19% 23%
32% 27% 32% 34% 32% 36% 30% 22% 20% 32% 31% 24%
27% 31% 16% 16% 21% 34% 35% 35% 24% 29% 24% 31%
20% 22% 5% 10% 12% 17% 22% 30% 49% 19% 26% 22%

Nada excluido/a
(9-10)

Casi nada
excluido/a (7-8)

Algo excluido/a
(5-¢)

Totalmente
excluido/a (0-4)

NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO

CATEGORIZACION

Bajo Intermedio Avanzado Lejanos Recellosos Mo'd'erodos Hobifpoles Expelr‘rqs

online digitales online tecnologicos
5% 7% 41% 4% 3% 15% 30% 67%
12% 36% 34% 8% 17% 34% 53% 27%
28% 41% 19% 15% 43% 43% 12% 6%
55% 16% 6% 74% 38% 7% 4%

o La mitad de la poblacidn vasca entrevistada se siente totalmente o algo excluida, aunque el

porcentaje de personas que admite sentirse nada excluido es también significativo, el 20%.

o Tal y coémo ocurria anteriormente, las personas de mayor edad, quienes no disponen de
infernet y las personas con menor conocimiento tecnoldgico e informdatico son quienes se
sienten excluidos/as en mayor medida.

O (P1A) TENIENDO EN CUENTA ESTE CONTINUO CRECIMIENTO DE LAS TECNOLOGIAS, ¢CADA VEZ SE SIENTE MAS O MENOS DISCRIMINADO O EXCLUIDO DE ESTE ENTORNO DONDE HA INCREMENTADO EL USO DE LOS

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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B.2. LA PERCEPCION HACIA LA TECNOLOGIA Y LO DIGITAL
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NECESIDAD DE ASESORAMIENTO PARA UTILIZAR LOS DIPOSITIVOS DIGITALES

Si

T

No

Si

No

Si

No

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé;ssde
30% 40% 8% 10% 15% 33% 43% 51% 59%
70% 60% 92% 90% 85% 66% 57% 48% 41%

TH NIVEL TECNO,I.(')GICO E
— INFORMATICO
Bizkaia Araba Guipuzkoa Bajo Intfermedio Avanzado
32% 41% 36% 73% 37% 10%
67% 59% 64% 26% 63% 920%
Lei Recelosos Moderados Habituales Expertos
ejanos . S ) o
online digitales online tecnoldgicos
73% 52% 33% 12% 6%
27% 48% 67% 87% 94%

Algo mds de una tercera parte de las personas enfrevistadas admite necesitar ayuda para ufilizar algun dispositivo digital como los moviles,

ordenadores, tablefts, etc.

Las personas de mayor edad, las mujeres y aquellas personas que se sienten excluidas del entorno digital son quienes admiten necesitar ayuda en

mayor medida.

O (P7) ¢DIRIA VD. QUE NECESITA AYUDA O ASESORAMIENTO PARA UTILIZAR LOS DISTINTOS DISPOSITIVOS DIGITALES COMO LOS MOVILES, ORDENADORES, TABLETS, ETC?

Base: Total de las personas entrevistadas

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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B.2. LA PERCEPCION HACIA LA TECNOLOGIA Y LO DIGITAL . kontsumoBioe >I II_S_EMBMFE&

CREENCIAS DE LAS PERSONAS MAYORES

% TOTALMENTE + MEDIA
m Totalmente de acuerdo (9-10) Bastante de acuerdo (7-9)  m Algo de acuerdo (5-6)  ®m Nada de acuerdo (0-4)  m Ns/Nc BASTANTE (0-10)

© .
@ - 613

- Analizando las distintas situaciones a la hora de utilizar los diferentes dispositivos digitales, la mayoria considera que estos dispositivos ayudan en el dia
a dia a la poblaciéon, pese a que el 21% no estd de acuerdo con ello.

Tiene miedo de que al usar el
dispositivo pueda estropearlo sin
querer

11%

Los dispositivos digitales le

ayudan en el dia a dia =
Tiene miedo a los virus
informaticos, a que me suplanten 23%

la identidad

- Un 53% también ha expresado tener miedo a que a fravés de algun virus puedan suplantarle la identidad, aunque tan solo un 23% dice tener miedo
de poder estropear algun dispositivo digital mientras lo utiliza.

O (P9) A CONTINUACION LE VOY A LEER ALGUNAS SITUACIONES QUE PUEDEN DARSE A LA HORA DE UTILIZAR DIFERENTES DISPOSITIVOS DIGITALES, COMO LOS ORDENADORES, MOVILES, TABLETS, ETC. Y ME GUSTARIA
QUE ME DIJESE EN QUE MEDIDA ESTA VD. DE ACUERDO CON LAS SIGUIENTES AFIRMACIONES.

Todas las personas mayores de 55 afios entrevistadas
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. Caracterizacion de las personas
entrevistadas

. Habitos y uso de internet

. La percepcion hacia la tecnologia

B. — RESULTADOS DE LA INVESTIGACION vlo digtal

B.4. La seguridad

B.5. Las compras online

B.6. Las entidades financieras

B.7. Las empresas de
telecomunicaciones

B.8. El sector energético

B.9. La comunicacion con las empresas

B.10. Los derechos de las personas
consumidoras

B.11. Kontsumobide




B.3. GESTIONES CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

FACILIDAD PARA REALIZAR TRAMITES CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

ukontsumomDE >I IKERFEL

oo | o |

Mds

Hombre Mujer 18- 25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 de 75 Bizkaia Araba Guipuzkoa
Mucho (9-10) 6% Mucho (9-10) 6% 5% 1% 5% 1% 6% 4% 1% 2% 6% 5% 6%
Bastante (7-8) 20% 19% 17% 41% 22% 24% 18% 14% 0% 21% 15% 20%
Algo (5-6) 33% 32% 46% 19% 30% 32% 36% 33% 21% 30% 30% 37%
Poco + Nada (0-4) 38% 40% 19% 33% 37% 36% 38% 49% 58% 1% 44% 34%
Bastante (7-8) 20%
Bai . . Recelosos Moderados Habituales Expertos
ajo Infermedio Avanzado Lejanos . S . o
online digitales online tecnoldgicos
Algo (5-6) 329 Mucho (9-10) 0% 5% 9% 2% 2% 8% 28%
Bastante (7-8) 8% 14% 32% 1% 5% 22% 37% 44%
Algo (5-6) 23% 41% 30% 8% 31% 43% 39% 19%
Poco + Nada (0-4) 65% 37% 26% 81% 58% 30% 17% 7%

Poco + Nada (0-4)

; MEDIA ) - Redundando en aspectos
]
faciles.
Ns/nc 3% 46 - La edad vuelve a ser clara
?

O (P20) COMO VALORA LA FACILIDAD PARA REALIZAR LOS TRAMITES CON LA ADMINISTRACION PUBLICA A TRAVES DE INTERNET?

Base: Total de las personas entrevistadas

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

que hemos visto anteriormente, casi un 40% valora |os

trdmites con la administracion publica a través de internet como poco o nada

en esta variable.
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B.3. GESTIONES CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

PREDISPOSICION A REALIZAR TRAMITES CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

T T

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 M61755de
Muy predispuestos
Muy predispusstos (9-10) 24% (5-10) 25% 24% 36% 49% 4N1% 26% 21% 8% 1%
Bastante
oredispoestos (7-8) 21% 23% 29% 25% 12% 32% 23% 22% 4%
gic)’ predispuestos 24% 22%  40% 12% 23% 18% 28% 26% 10%
(B'jf‘” predispuestos 29%  33% 9% 13% 14% 38% 27% 46% 66%
Bastante predispuestos (7-8) 22%
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada
?Q}’]Vo)pred“pue““ 25%  31% 19% 9% 29% 55%
Bastante
oredispuestos (7-8) 21% 23% 23% 15% 28% 29%
Algo predispuestos
Algo predispuestos (5-6) 23% (5%) predispu 22% 24% 24% 27% 23% 14%
Nada predispuestos 31%  38% 28% 51% 15% 5%
(0_4) (] (o] (o) (e} (o) (o]
MEDIA
0 10 - El 31% de las personas entrevistadas muestra escasa predisposicion a realizar
trdmites con la administraciéon, porcentaje que asciende hasta el 66% en el
Nada predispuestos (0-4) 31% colectivo mds mayor.
5,6

O (P21) Y EN UN FUTURO, ;CUAL ES SU NIVEL DE PREDISPOSICION A INTENSIFICAR, HACER CADA VEZ MAS TRAMITES CON LAS ADMINISTRACIONES PUBLICAS A TRAVES DE INTERNET?

Base: Total de las personas entrevistadas
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. Caracterizacion de las personas
entrevistadas
. Habitos y uso de internet
2. La percepcion hacia la tecnologia
74 A (eXelle]ife]
B. - RESUI‘TADOS DE LA INVESTIGACION 3. Gestiones con la administracion
publica

B.5. Las compras online

B.6. Las entidades financieras

B.7. Las empresas de
telecomunicaciones

B.8. El sector energético

B.9. La comunicacion con las empresas

B.10. Los derechos de las personas
consumidoras

B.11. Kontsumobide




B.4. LA SEGURIDAD

SEGURIDAD A LA HORA DE USAR INTERNET

.l(OI'ItSUITIOBIDE > IKERFEL

% MUY +
BASTANTE MEDIA
® Muy seguro/a (9-10) = Bastante seguro/a (7-8) m Algo (5-6) = Nada seguro/a (0-4) = No realizo este tipo de acciones por internet SEGURO/A (0-10)

Al navegar por internet

- R

- Facilitar datos personales y bancarios en Internet es la actividad que mayor inseguridad genera.

Al realizar compras por internet

Cuando facilita datos personales o
bancarios

Al utilizar las redes sociales

PROMEDIO

Q (P22) EN TERMINOS GENERALES ¢EN QUE MEDIDA SE ENCUENTRA VD. SEGURO/A...?
Base: Total de las personas entrevistadas
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B.4. LA SEGURIDAD

POSIBLES ESTAFAS RECIBIDAS

“kOI’ltSleOBIDE >I IKERFEL

T T

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 MC;SSde
Si 83% 74% 21% 95% 92% 88% 79% 64% 36%
No 17% 25% 9% 5% 8% 12% 21% 36% 64%
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada
Si 81% 80% 73% 69% 85% 90%
No 19% 20% 26% 30% 14% 10%
. Recelosos Moderados Habituales Expertos
Lejanos . - . .
online digitales online fecnologicos
Si 36% 70% 87% 21% 92%
No 63% 30% 12% 9% 8%

Un 78% ha sospechado alguna vez de algun mensaje o contenido que hayan recibido de manera online por relacionarlo con alguna posible estafa

o fraude.

Cuanto menor es la edad de las personas entrevistadas mayor es el porcentaje de personas que han recibido algun mensaje de este tipo. Al mismo
tiempo, quienes mayor conocimiento tecnoldgico e informdtico tienen y quienes se sienten menos excluidos, han sospechado en mayor medida de
algun mensaje o contenido relacionado con alguna posible estafa o fraude.

O (P23) ¢(HA RECIBIDO ALGUNA VEZ DE MANERA ONLINE ALGUN TIPO DE MENSAJE O CONTENIDO QUE LO HAYA RELACIONADO CON ALGUNA POSIBLE ESTAFA O FRAUDE?

Base: Total de las personas entrevistadas

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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B.4. LA SEGURIDAD

RECONOCIMIENTO DE POSIBLES ESTAFAS

Si
/7%

ukontsumomDE >I IKERFEL

T T

Hombre Mujer 18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Iv\él755de
Si 79% 75% 96% 95% 93% 79% 71% 67% 52%
No 21% 24% 4% 5% 7% 21% 28% 33% 48%
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada
Si 80% 73% 75% 65% 87% 92%
No 20% 27% 25% 35% 13% 7%
. Recelosos Moderados Habituales Expertos
Lejanos . S . P
online digitales online fecnologicos
Si 48% 67% 81% 94% 920%
No 52% 32% 19% 6% 9%

o Oftro 77% también sabria reconocer un mensaje o confenido relacionado con algun fraude o estafa.

En este caso también, las personas mads jovenes, menos excluidas y con mayores conocimientos tecnoldgicos e informdticos son quienes lo

reconocerian en mayor medida.

O (P23A) Y, ¢(SABRIA RECONOCER UN MENSAJE O CONTENIDO DE ESTE TIPO?

Base: Total de las personas entrevistadas

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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B.4. LA SEGURIDAD

ACTUAR ANTE POSIBLES ESTAFAS

T T

Hombre Mujer 18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Iv\él755de
Si 77% 69% 67% 82% 80% 75% 72% 70% 61%
No 23% 31% 33% 18% 20% 25% 27% 30% 39%
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada
Si 74% 77% 69% 66% 80% 80%
No 26% 22% 30% 34% 20% 20%
. Recelosos Moderados Habituales Expertos
Lejanos . S . P
online digitales online fecnologicos
Si 49% 65% 74% 83% 90%
No 48% 35% 26% 17% 10%

Independientemente de que alguna vez hayan recibido un mensaje de este tipo, el 73% sabria como actuar ante una situacion de este fipo.

O (P24) INDEPENDIENTEMENTE DE QUE LO HAYA RECIBIDO O NO, ;SABRIA COMO ACTUAR ANTE UNA SITUACION DE ESTE TIPO?

Base: Total de las personas entrevistadas
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. Caracterizacion de las personas
entrevistadas
B.1. Habitos y uso de internet
B.2. La percepcion hacia la tecnologia
74 A (eXelle]ife]
B. - RESUI‘TADOS DE LA INVESTIGACION B.3. Gestiones con la administracion
publica
B.4. La seguridad

B.6. Las entidades financieras

B.7. Las empresas de
telecomunicaciones

B.8. El sector energético

B.9. La comunicacion con las empresas

B.10. Los derechos de las personas
consumidoras

B.11. Kontsumobide




B.5. LAS COMPRAS ONLINE §¢ kontsumosioe > IKERFEL
COMPRAS ONLINE

e

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé’755de
Si 81% 75% 98% 100% 95% 88% 75% 60% 34%
No 19% 25% 2% 0% 5% 12% 25% 40% 66%

. NIVEL TECNOLOGICO E

Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Bajo Intermedio Avanzado
Si 76% 75% 83% 64% 21% 93% 46% 83% 93%
No 24% 25% 17% 36% 9% 7% 54% 17% 7%

Lei Recelosos Moderados Habituales Expertos

ejanos ; s ) P

online digitales online tfecnoldgicos

Si 24% 65% 88% 97% 100%
No 76% 35% 12% 3%

o Casi el 80% de la poblacion entrevistada ha realizado alguna vez alguna compra online.

Cabe destacar cdmo un gran porcentaje de quienes admiten no tener altos conocimientos tecnoldgicos e informdticos y las personas quienes se
sienten excluidas del entorno digital también han realizado alguna compra online en alguna ocasion.

O (P25) A CONTINUACION HABLAREMOS DE LA COMPRAS REALIZADAS A TRAVES DE INTERNET ;HA REALIZADO ALGUNA VEZ ALGUNA COMPRA DE UN PRODUCTO O SERVICIO A TRAVES DE MEDIOS ONLINE?

Base: Total de las personas entrevistadas
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.5, LAS COMPRAS ONLINE §Ckontsumos: ) IKERFEL

MOTIVOS DE NO REALIZAR COMPRAS ONLINE

Prefiero comprar en el establecimiento fisico o _ - . L.
contrarrembolso Preferir la compra fisica

23%

No me da confianza comprar a través de internet _ 25% Desconfianza en la compra on line
No conozco el procedimiento. - 20% v
Personas que no han realizado Se encargan ofras personas - M% V

compras online
No me inferesa / no lo he necesitado  [li] 10% Motivos de no realizar la compra

on line

No me atrevo a dar mis datos en internet . 6%

Prefiero el frato con la gente 4%

No utilizo internet / no me gusta usar internet I 3%
No tengo tarjeta / cuenta || 3%

Me da pereza / es mds incOmodo I 3%

Por otros motivos (especificar) I 2%

NUMERO MEDIO DE
MENCIONES

Prefiero ver los productos 2%

Prefiero apoyar al pequeno comercio 2% 1 '30

Miedo a equivocarme I 1%

O (P26) ;POR QUE NO?

Base: Personas que no han realizado compras online
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B.5. LAS COMPRAS ONLINE . Kontsumosine >l |l_S_,Em&
FACILIDAD PARA REALIZAR LAS COMPRAS ONLINE

% MUY + MEDIA
m Muy facil (9-10) Bastante facil(7-8) m Algo (5-6) m Muy dificil (0-4) m Ns/Nc BASTANTE FACIL (0-10)
La conflrmauon de la compra, recibir el 40% ol B 84% 8,1
mail del vendedor, descargarlo...
La entrega del producto, cual es el punto
ga del product P 45% A1% 85%
de recogida, la recogida en el buzon...

El pago, por ejemplo: afiadir los datos de

. . 42%
la tarjeta, autorizar la compra...

o Los diferentes procesos de la compra on line son percibidos por una gran mayoria del colectivo consultado.

Encontrar el producto que buscaba, en
concreto el acceso al producto, la
identificacion como usuario, registrarse
en la pagina...

O (P29) A CONTINUACION LE VOY A MENCIONAR ALGUNOS MOMENTOS DEL PROCESO DE LA COMPRA ON LINE. ; EN QUE MEDIDA CONSIDERA VD. QUE ESTOS MOMENTOS SON FACILES DE REALIZAR?

Base: Personas que han realizado compras online
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B.5. LAS COMPRAS ONLINE

RECLAMACIONES O DEVOLUCIONES

No
17%

kkOl'ltSUITIOBIDE >| IKERFEL

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 MC”;sde
Si 85% 81% 93% 0% 89% 83% 81% 70% 73%
No 15% 19% 7% 10% 1% 16% 19% 30% 27%
2 NIVEL TECNOLOGICO E
I N
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Bajo Intermedio Avanzado
Si 84% 80% 83% 74% 86% 93% 61% 79% 93%
No 16% 20% 17% 26% 13% 7% 38% 20% 7%

En el caso de que las personas entrevistadas sufriesen alguna incidencia con la compra, el 83%
sabria cémo realizar una reclamacién o devolucion.

Cabe destacar también como hasta un 74% de aquellas personas que se sienten mds excluidas
del entorno digital también sabrian cdémo realizar la reclamacion o devolucion.

O (P31) EN CASO DE QUE SUFRIESE ALGUNA INCIDENCIA CON ALGUNA COMPRA ON LINE, ; SABRIA COMO REALIZAR UNA RECLAMACION O DEVOLUCION?

Base: Personas que han realizado compras on line

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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B.5. LAS COMPRAS ONLINE

PREDISPOSICION A REALIZAR COMPRAS ONLINE

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé;ssde

Mucho (9-10) 27% Mucho (9-10) 31% 23% 53% 57% 42% 25% 20% 12% 5%

3 Bastante (7-8) 24% 22% 25% 28% 30% 27% 23% 16% 1%
Algo (5-6) 16% 19% 19% 11% 12% 24% 20% 17% 16%
Poco + Nada (0-4) 29% 36% 3% 4% 16% 25% 36% 55% 68%

Bastante (7-8) 23% 5
I
| Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Bajo Intermedio Avanzado

Mucho (9-10) 26% 27% 28% 1% 32% 59% 1% 17% 45%
Bastante (7-8) 22% 18% 26% 16% 32% 26% 7% 27% 29%
Algo (5-6) 18% Algo (5-6) 19% 21% 15% 23% 16% 6% 12% 25% 14%
Poco + Nada (0-4) 33% 34% 31% 49% 20% 9% 69% 30% 12%
MEDIA
0 10
Poco + Nada
(0-4) 33%
5,8

O (P34) CON LA VISTA PUESTA EN EL FUTURO, ;CUAL ES SU NIVEL DE PREDISPOSICION A REALIZAR MAS COMPRAS ON LINE?

Base: Total de las personas entrevistadas
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. Caracterizacion de las personas
entrevistadas
B.1. Habitos y uso de internet
B.2. La percepcion hacia la tecnologia
74 A (eXelle]ife]
B. - RESUI‘TADOS DE LA INVESTIGACION B.3. Gestiones con la administracion
publica
B.4. La seguridad

B.5. Las compras online

B.7. Las empresas de
telecomunicaciones

B.8. El sector energético

B.9. La comunicacion con las empresas

B.10. Los derechos de las personas
consumidoras

B.11. Kontsumobide




B.6. LAS ENTIDADES FINANCIERAS ukontsumOBlDE > IKERFEL

BANCA ONLINE Y BANCA MOVIL

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé;ssde
Si 89% 80% 93% 98% 7% 21% 88% 71% 1%
No "M% 20% 7% 2% 3% 9% 12% 29% 59%

T
INFORMATICO

Bizkaia Araba Guipuzkoa Bajo Intfermedio Avanzado
Si 83% 89% 85% 52% 93% 97%
No 17% 1% 15% 48% 7% 3%

Lejanos Rece.losos Mo.d.erodos Hobifpoles Expe,rTc')s

online digitales online tecnologicos

Si 23% 78% 4% 98% 97%
No 77% 22% 6% 2% 3%

La gran mayoria de la poblacion vasca entrevistada utiliza la banca on line o la banca movil.

Se aprecian algunas diferencias en funcion de la edad, variable que estd directamente relacionada con el nivel tecnoldgico e informdtico.

a (P35)A CONTINUACION HABLAREMOS DE LA RELACION QUE TIENE CON SU BANCO ¢DISPONE VD. DE BANCA ON LINE O BANCA MOVIL?
Base: Total de las personas entrevistadas
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B.6. LAS ENTIDADES FINANCIERAS “kontsumOBlDE > IKERFEL

MOTIVOS PARA NO UTILIZAR LA BANCA ONLINE

’I Prefiero realizar mis operaciones de manera presencial _ 34%

16% o Los principales motivos por los que las personas
entrevistadas no utilizan la banca online o la banca

No me inferesa / no me gusta / no lo necesito - 18% mavil estdn relacionados con:

No me da confianza / seguridad - 16% 3 - Mayor preferencia a realizar los trédmites y la
Personas que no disponen de gestion con la banca de manera presencial.
banca online o banca movil No me gusta infroducir mis datos personales en internet - 9% _ Es un canal de comunicacién con la banca

que genera desconfianza o inseguridad.

@ - Complejidad y falta de conocimientos.

No sé qué hay que hacer para activarlo / comenzar a
uftilizarlo 8%

Me parece muy complejo . 6%

Se encarga otra persona . 6%

No estd habilitado para ello (no tiene documentacion, estd . 6%
futelado, no fiene cuenta propia...) °

Prefiero la atencién presencial / que te atiendan personas . 4%

l 4 NUMERO MEDIO DE
° MENCIONES

Prefiero realizar mis operaciones a través del teléfono

otos [ 9% -I '24

ns/ne [l 4%

Q (P36) ;POR QUE NO?

Base: Personas que no disponen de banca online o banca movil
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B.6. LAS ENTIDADES FINANCIERAS

PERCEPCION DE EXCLUSION DE OFERTAS

“kOI’ltSleOBIDE >E IKERFEL

oo | ow

Ns/nc
1% .
|
No
Si
No
Si
No

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé';Sde
25% 29% 31% 33% 23% 23% 24% 31% 35%
74% 70% 69% 67% 77% 73% 76% 68% 62%

Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Si No

27% 28% 26% 29% 24% 26% 25% 39%
72% 70% 73% 70% 74% 74% 74% 58%
. Recelosos Moderados Habituales Expertos
Lejanos . S . o
online digitales online fecnologicos
41% 34% 20% 23% 26%
57% 65% 78% 75% 74%

El 27% considera que estdn excluidos de algunos productos, servicios, promociones u ofertas, ya que solamente estan disponibles o sélo se comunican

mediante algunos medios online.

En este caso no existen diferencias significativas entre los diferentes colectivos analizados.

O (P37) Y, ¢SIENTE VD. QUE HAY ALGUN TIPO DE PRODUCTO, SERVICIO, PROMOCION U OFERTAS DE LAS QUE PUEDE QUEDAR EXCLUIDO/A DEBIDO A QUE SOLO SE COMUNICAN O SOLO SE PUEDEN CONTRATAR A TRAVES

DE LA BANCA ON LINE O MOVIL?

Base: Total de las personas entrevistadas

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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B.6. LAS ENTIDADES FINANCIERAS

ukontsumomDE >I IKERFEL

PREDISPOSICION DE CONOCER LOS USOS DE LA BANCA ONLINE

Mucho (9-10) 26%

Bastante (7-8) 28%
Algo (5-6) 22%
MEDIA
0 10
Pocczoll\)lodo 24%
6,1

oo | ow

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé';Sde
Mucho (9-10) 29% 23% 25% 44% 34% 34% 21% 18% 6%
Bastante (7-8) 29% 26% 35% 32% 34% 22% 30% 23% 19%
Algo (5-6) 22% 22% 28% 20% 20% 26% 23% 24% 5%
Poco + Nada (0-4) 20% 28% 12% 5% 12% 18% 25% 33% 70%
1 ocusoupioma | sancaoN N |
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Si No
Mucho (9-10) 28% 21% 24% 13% 30% 52% 30% 1%
Bastante (7-8) 29% 22% 27% 21% 36% 31% 31% 7%
Algo (5-6) 20% 29% 22% 29% 18% 9% 23% 15%
Poco + Nada (0-4) 22% 28% 26% 37% 14% 7% 15% 77%

El 53% se muestra muy o bastante predispuesta a conocer y aprender los diferentes usos
de los que dispone la banca online o la banca movil,

En este caso, la predisposicion vuelve a ser algo menor entre las personas no usuarias de
la banca online o movil.

O (P38)Y, ¢CUAL ES SU NIVEL DE PREDISPOSICION DE APRENDER ACERCA DE LOS DIFERENTES USOS DE LA BANCA ONLINE O MOVIL?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.7. LAS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES

“kOI’ltSleOBIDE >I IKERFEL

COMUNICACION ONLINE CON LAS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES

Si

T

No

Si

No

Si

No

El 44% de la poblaciéon vasca consultada se comunica con su compania de teléfono o de internet a fravés de medios online.

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 M‘f‘;sde
51% 38% 41% 51% 47% 49% 47% 37% 25%
48% 62% 59% 49% 53% 50% 53% 62% 75%

INFORMATICO
Bizkaia Araba Guipuzkoa Bajo Intfermedio Avanzado
44% 37% 48% 26% 37% 61%
56% 63% 52% 74% 63% 38%

Lejanos Rece'losos qugrodos Hobi’rpoles Expe,rtqs

online digitales online tecnologicos
4% 28% 49% 64% 84%
96% 71% 51% 35% 16%

O (P39) A CONTINUACION HABLAREMOS DE LA RELACION CON SU COMPANIA DE TELEFONO E INTERNET DE LA QUE ES CLIENTE, ; SE COMUNICA VD. CON SU COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES A TRAVES DE MEDIOS

ONLINE?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.7. LAS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES

MOTIVOS PARA NO COMUNICARSE DE MANERA ONLINE

Prefiero comunicarme a través del teléfono _

44%
No lo necesito
Prefiero comunicarme de manera presencial
Personas que no se comunican Se encarga otra persona / no me encargo de esas
de manera online con su gestiones
compania de
telecomunicaciones Me parece muy complejo

No sé para qué me puede ser Ufil
Prefiero tratar con una persona
Se tarda mucho

Mal servicio / mal funcionamiento

No me resulta comodo / me da pereza

No es posible en mi compania (no encuentras on line, no
acepta online, en su app solo puede ver el consumo,....)

Oftros

Ns/nc

Q (P40) ;POR QUE NO?

Base: Personas que no se comunican de manera online con su compaiiia de telecomunicaciones

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

I 207
I 207
B 2
B

B =

| A

| 3
| 2=
| 1=
| 1%
| 1%

| 1%

ukontsumomDE >l IKERFEL

Las principales razones por las que las personas
entrevistadas no utilizan los medios online para
comunicarse con su compania de telecomunicaciones:

O

- Preferencia del teléfono.

- No necesitan comunicarse de manera online.

- Preferencia de lo presencial.

NUMERO MEDIO DE
MENCIONES

1,17
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B.7. LAS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES “ kontsumosine >I IIU,(_EMBEE,IE
PERCEPCION DE EXCLUSION DE OFERTAS
T

N S/n c Mdas de
Hombre  Mujer 18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 75
2% Si 32% 35% 39% 27% 34% 40% 32% 33% 29%
No 67% 61% 58% 72% 64% 59% 66% 64% 66%
C Wi | bcwsowooma | rcomunicAconss |
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Si No
Si 34% 31% 35% 41% 33% 17% 27% 40%
No 65% 66% 62% 56% 65% 82% 72% 57%
Lejanos Rece.losos Mo.d.erodos Hobifpoles Expe,rTQs
online digitales online fecnologicos
Si 39% 42% 37% 23% 16%
No 56% 54% 63% 75% 83%

- Una tercera parte cree que debido a que las companias de telecomunicaciones ofertan algunos de sus productos, servicios, ofertas o promociones
tan sélo mediante medios online pueden quedar excluidos.

QO (P41) Y ; CONSIDERA VD. QUE EXISTE ALGUN TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO, OFERTA O PROMOCION DE LOS QUE PUEDE QUEDAR EXCLUIDO/A DEBIDO A QUE SOLO SE COMUNICAN O SOLO SE PUEDEN CONTRATAR A
TRAVES DE LOS MEDIOS ON LINE?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.7. LAS EMPRESAS DE TELECOMUNICACIONES “ kontsumoBioe >I IIU,(_EMB.‘FE,IE

PREDISPOSICION A AUMENTAR LA COMUNICACION ONLINE

T

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 6575 Mé';Sde
Muy | Mu i
' i y predispuestos
oredispuestos 15% (9-10) 17% 14% 19% 34% 27% 18% 11% 3% 6%
9-10
(9-10) Bastante 25%  17%  20% 28% 19% 24% 19% 19% 20%
predispuestos (7-8)
(15 precipuesios 0% 8% 4% 2% 30% 2%  31%  29%  16%
oy Precipestos 30% 4% 20%  18%  23%  35%  40%  49%  56%
Bastante
precispuestos 2% | ocwsonoomu
(7-8)
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada
?;‘f’]yo)pred“puesms 14%  16% 16% 7% 19% 31%
Bastante
oredispuestos (7-8) 21% 19% 21% 13% 25% 35%
Algo Algo predispuestos
oredispuestos 28% (5:6) 28% 27% 28% 30% 32% 15%
(5-¢) '(“OOSO predispuestos 6% 37% 35% 50% 23% 18%
MEDIA
0 10
dNOdG . 236% o Un 36% admite estar muy o bastante predispuesto/a a aumentar el contacto con su
redispuestos - . . / . .
P (0?4) ° 50 compania de telecomunicaciones a fraves de medios online.
4

O (P42) ;CUAL ES SU NIVEL DE PREDISPOSICION DE AUMENTAR EL USO DE LOS MEDIOS ONLINE PARA RELACIONARSE CON SU COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES EN LA ESCALA DE 0 “NADA PREDISPUESTO/A” A 10
“MUY PREDISPUESTO/A”?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.8. EL SECTOR ENERGETICO

.kontsumomDE >| IKERFEL

COMUNICACION ONLINE CON LAS EMPRESAS DE ELECTRICIDAD Y GAS

Ns/nc
1%

No
59%

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 MC”;sde
Si 46% 33% 9% 40% 46% 50% 40% 40% 24%
No 52% 66% 90% 57% 51% 49% 60% 60% 76%

2 NIVEL TECNOLOGICO E
I I

Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Bajo Intermedio Avanzado
Si 40% 37% 39% 32% 46% 49% 16% 44% 50%
No 58% 62% 60% 67% 52% 51% 83% 54% 50%

Lei Recelosos Moderados Habituales Expertos

ejanos : S . -

online digitales online tecnoldgicos

Si 3% 27% 42% 51% 61%
No 97% 73% 55% 48% 39%

- En cuanto a la relacion de la poblacion vasca entrevistada con su compania de electricidad o gas, un 40% admite mantener comunicaciones con

estas companias mediante diferentes medios online.

O (P43) AHORA HABLAREMOS DE LA RELACION CON SU COMPANIA DE ELECTRICIDAD O GAS ;SE COMUNICA VD. DE MANERA ONLINE CON ESTA COMPANIA?

Base: Total de las personas entrevistadas

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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B.8. EL SECTOR ENERGETICO

MOTIVOS PARA NO COMUNICARSE ONLINE

Prefiero comunicarme a través del teléfono

40%

No lo necesito

Prefiero comunicarme de manera presencial

Se encarga otra persona / no me encargo de

Personas que no se comunican esas gestiones

online con su compania de

electricidad o gas Me parece muy complejo

Prefiero tratar con una persona

No sé para qué me puede ser Util

Mall servicio / mal funcionamiento

No me resulta cdmodo / me da pereza

Prefiero por escrito / en papel

Ellos se comunican por otros canales / no me han
ofrecido hacerlo por este canal

Falta de costumbre
Falta de confianza
Oftros

Ns/nc

Q (P44) ;POR QUE NO?

Base: Personas que no se comunican online con su compariia de electricidad o gas

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

—s7)
I 287
B 21—
B 15

| A

B %
B 3%
| 2%
| 2%
| 2%
| 2%
| 1%
| 1%
| 2%

|l 1%

ukontsumomDE >| IKERFEL

- Las personas que no utilizan este medio de contacto, dicen
no hacerlo debido a:

Prefieren hacerlo mediante el teléfono o de manera
presencial.

O

No necesitan mantener ningin contacto online con su
empresa de electricidad o gas.

o Existen ofras personas de su alrededor que se encargan
de estas gestiones.

NUMERO MEDIO DE
MENCIONES

1,20
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B.8. EL SECTOR ENERGETICO ukontsumOBlDE >l IIW(_EMB,FE,IE
PERCEPCION DE EXCLUSION DE OFERTAS

Ns/nc

3% Hombre  Mujer 18- 25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mc'1755de
Si 35% 41% 54% 36% 32% 36% 38% 40% 35%
No 62% 57% 35% 59% 64% 62% 60% 60% 63%
I N 7
N o) Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Si No
Si 40% 43% 32% 40% 33% 41% 33% 4%
60% No 58% 52% 65% 58% 64% 55% 66% 56%

o En el caso de las empresas del sector energético, un 38% considera que debido a que
estas empresas ofertan algunos de sus productos servicios o promociones solo a través de
medios online se estan perdiendo algunos de ellos.

O (P48) Y ;CONSIDERA VD. QUE EXISTE ALGUN TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO, OFERTA O PROMOCION DE LOS QUE PUEDE QUEDAR EXCLUIDO/A DEBIDO A QUE SOLO SE COMUNICAN O SOLO SE PUEDEN CONTRATAR A
TRAVES DE LOS MEDIOS ON LINE?

Base: Total de las personas entrevistadas
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PREDISPOSICION A AUMENTAR LA COMUNICACION ONLINE

oo | ow

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé';Sde
Mucho (9-10) - 16% Mucho (9-10) 20% 13% 6% 30% 20% 19% 15% 12% 9%
Bastante (7-8) 25% 17% 22% 28% 38% 18% 16% 15% 16%
Algo (5-6) 22% 26% 36% 21% 17% 26% 30% 23% 8%
| Poco + Nada (0-4) 32% 43% 35% 21% 23% 34% 40% 50% 65%
Bastante (7-8) 21%
z SECTOR ENERGETICO
I N
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Si No
Mucho (9-10) 16% 15% 19% 8% 22% 32% 28% 9%
Algo (5-6) 24% Bastante (7-8) 21% 20% 20% 1% 29% 34% 30% 14%
Algo (5-6) 26% 18% 24% 26% 24% 18% 30% 21%
Poco + Nada (0-4) 36% 45% 37% 54% 23% 17% 13% 55%
Poco + Nada (0-4) 38%
MEDIA - Un 37% de las personas entrevistadas expresa estar muy o bastante predispuesta a
0 10 aumentar el uso de los medios digitales para relacionarse con su compania de

electricidad o gas. Aun asi, ofro 38% confiesa estar nada predispuesta.

Ns/nc 1%

5,0

O (P49) ;CUAL ES SU NIVEL DE PREDISPOSICION DE AUMENTAR EL USO DE LOS MEDIOS ONLINE PARA RELACIONARSE CON SU COMPANIA DE ELECTRICIDAD O GAS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.8. EL SECTOR ENERGETICO u kontsumoBioe >ﬂ II,,(_Emlz

¢ CREE QUE EXISTE ALGUN TIPO DE PRODUCTO O SERVICIO, OFERTA O PROMOCION DE LOS QUE PUEDE QUEDAR EXCLUIDO/A DEBIDO

A QUE SOLO SE COMUNICAN ONLINE?

'il‘» Entidades financieras —
L= Existe una parte importante de la poblacion vasca que
percibe la exclusidon de los productos, servicio, ofertas o
promociones que estas empresas ofertan solamente a
fravés de los medios online.

—0

)' Companias de

telecomunicaciones - Se percibe un mayor nivel de alejamiento-exclusién con

las compaiiias de telecomunicaciones y energéticas.

—0

v l Companias
AN energeticas y de gas
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B.9. LA COMUNICACION CON LAS EMPRESAS ¢ kontsumosioe > IKERFEL

FACILIDAD DEL SERVICIO ONLINE DE LAS EMPRESAS

% MUY + MEDIA

® Muy facil (9-10) Bastante facil (7-8) m Algo facil (5-6) ® Nada facil (0-4) m No realizo este tipo de acciones online B Ns/Nc BASTANTE FACIL (0-10)

Informarse de los productos,
servicios o tarifas que tengo 12% 28% 16% 40% 6.3
contratadas con estas empresas

(59%) *

Cambiar de productos, servicios o
tarifas que tiene contratadas
actualmente

= e
(38%) *

Realizar reclamaciones debido a
. . - 9% 18% i
alguna incidencia en el servicio

(37%) *

o Enfre las diferentes situaciones relacionadas con el uso de los medios digitales para la comunicacion con las empresas, la busqueda de informacion
acerca de productos, servicios o tarifas que ya tienen contratadas es la considerada mas fdcil.

o Por otra parte, se sittan “Cambiar de productos, servicios o tarifas que tiene contratadas actualmente” y “Realizar reclamaciones debido a alguna
incidencia en el servicio”, ambas son consideradas muy o bastante faciles para el 27% de las personas entrevistadas.

O (P50) LE VOY A MENCIONAR ALGUNAS ACCIONES QUE SE PUEDEN REALIZAR ONLINE CON SU BANCO, COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES O COMPANIA DE ELECTRICIDAD Y GAS. ;EN QUE MEDIDA CREE VD. QUE SON
FACILES DE REALIZAR?

Total de las personas entrevistadas *Base: Personas que si realizan estas acciones online
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B.9. LA COMUNICACION CON LAS EMPRESAS . kontsumoBioe >| IIW(_EMBWFE,IE

CANALES PARA REALIZAR LAS GESTIONES CON LAS EMPRESAS

Realizar las gestiones por vd. mismo/a on line pero
pudiendo ir a la oficina para realizar las gestiones mds 44%
relevantes
Realizar todas sus gestiones en la oficina - 33%

Realizar las gestiones por vd. mismo/a on line pero
contar con el apoyo de una persona especializada 20%
para temas mds relevantes

La opcion mds aceptada es:

O

Apoyo en oficina
para gestiones
relevantes

Gestion on line
personal

-

- La segunda opcion mds mencionada es realizar todas las gestiones en
la oficina de manera presencial, por un un 33%.

Realizar todas las gestiones por vd. mismo/a on line 3%

O (P52) Y EN GENERAL, ;COMO LE GUSTARIA REALIZAR SUS GESTIONES CON SU BANCO, COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES O COMPANIA DE ELECTRICIDAD Y GAS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.9. LA COMUNICACION CON LAS EMPRESAS

ukontsumomDE >l IKERFEL

NECESIDADES PARA INCREMENTAR EL USO DE LOS MEDIOS DIGITALES

Disponer de oficinas de atencién al cliente
Disponer de oficinas de atencién al consumidor
Formacion (talleres, cursos...)

Asesoramiento tanto en la compra, como en el uso
Equipamiento tecnoldgico mds actualizado
Nada/ninguna necesidad

Mds/mejor accesibilidad

Disponer de personal de ayuda para dudas, problemas
(por teléfono...)

P&ginas/apps mds sencillas, mejor disefadas

Poder realizar todos los frdmites de ambas formas
(presencial y online)

Mds confianza/seguridad
Oftros (especificar)

Ns/nc

| 2%

B~

o Sus principales necesidades o demandas son:
- Disponer de oficinas de atencion al cliente.
- Disponer de oficinas de atencion al consumidor.

- Cursos de formacidon o talleres acerca de los medios
digitales.

o Recibir asesoramiento tanto en la compra como en el uso.

NUMERO MEDIO DE
MENCIONES

1,96

O (P54) PARA PODER HACER UN MAYOR USO DE LOS MEDIOS DIGITALES ;CUALES SON SUS PRINCIPALES NECESIDADES O DEMANDAS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.9. LA COMUNICACION CON LAS EMPRESAS . kontsumoBioe >I II_S_EMBMFE&

PERCEPCION DE EXCLUSION DE LAS EMPRESAS

% TOTALMENTE + MEDIA

m Nada exluido (9-10) Poco excluido (7-8) m Algo excluido (5-6) ® Totalmente excluido (0-4) = Ns/Nc ALGO EXCLUIDO (0-10)

@ - 5'8
@ - 5'8

- Debido a que las empresas en general estdn evolucionando hacia un servicio mdas digital, mds hacia internet, alrededor de una cuarta parte de las
personas entrevistadas se siente totalmente excluido de las entidades financieras, las companias de telecomunicaciones y de las empresas de
electricidad y gas.

Las entidades financieras 27%

Las compafiias de

s 27%
telecomunicaciones

Las compafiias de electricidad o gas 23%

O (P55) ACTUALMENTE LAS EMPRESAS EN GENERAL ESTAN EVOLUCIONANDO HACIA UN SERVICIO MAS DIGITAL, MAS HACIA INTERNET. TENIENDO ESTO EN CUENTA, ;EN QUE MEDIDA SE SIENTE VD. DISCRIMINADO O
EXCLUIDO DE LOS SIGUIENTES TIPOS DE ENTIDADES?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.9. LA COMUNICACION CON LAS EMPRESAS “ kontsumoBioe >I IIU,(_EMB.‘FE,IE

LA COMUNICACION TRAS LA DIGITALIZACION

T T

Mucho (9-10] 8% Hombre  Mujer 1825 26-35 36-45 46-55 56-64 6575 MC;SSde
Mucho (9-10) 9% 7% 20% 14% 9% 7% 7% 4% 4%
Bastante (7-8) 17% 12% 21% 18% 15% 13% 15% 14% 12%
Algo (5-6) 24% 23% 18% 27% 23% 27% 22% 23% 24%
Bastante (7-6) 15% Poco + Nada (0-4) 49% 56%  41% 41% 53% 51% 55% 57% 59%
Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Bajo Intermedio Avanzado
Mucho (9-10) 8% 6% 9% 4% 9% 17% 1% 5% 15%
Algo (5-6) 24% Bastante (7-8) 14% 20% 14% 8% 18% 27% 6% 12% 24%
Algo (5-6) 25% 21% 23% 21% 29% 22% 19% 26% 24%
Poco + Nada (0-4) 52% 51% 54% 65% 43% 33% 73% 56% 36%
Poco + Nada (0-4 olnos  Recelos Moderodos  Hobitoles | Brperes
Mucho (9-10) 1% 1% 4% 1% 32%
MEDIA Bastante (7-8) 7% 1% 29% 32%
0 10 Algo (5-6) 2% 12% 37% 33% 20%
Ns/nc § 1% Poco + Nada (0-4) 95% 79% 48% 25% 14%
3,9 - Un 23% cree que el proceso de la digitalizaciéon de Ias empresas logrard una comunicacion mas fluida

y completa enfre las personas consumidoras y su banco, compania de felecomunicaciones o
compania de electricidad y gas, mientras que un 52% cree que lo hard poco o nada.

O (P60) ¢(CREE VD. QUE GRACIAS AL PROCESO DE DIGITALIZACION DE LAS EMPRESAS TENDRA UNA COMUNICACION MAS FLUIDA Y COMPLETA CON SU BANCO, COMPANIA DE TELECOMUNICACIONES O COMPANIA DE
ELECTRICIDAD O GAS?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.10. LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS u kontsumoBioe >I IIU,(.,EMLW

LEY ORGANICA DE PROTECCION DE DATOS Y DERECHOS DIGITALES

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 Mé;ssde
Si 89% 88% 72% 87% 920% 920% 920% 1% 87%
No 1% 12% 28% 13% 10% 10% 9% 9% 13%
T
INFORMATICO
Bizkaia Araba Guipuzkoa Bajo Intfermedio Avanzado
Si 88% 89% 88% 87% 86% 92%
No 12% 10% 12% 12% 14% 8%
Lejanos Rece'losos Iv\o'd('—:‘rodos Hobitpoles Expe,rTc?s
online digitales online tecnologicos
Si 84% 86% 89% 21% 94%
No 15% 14% 1% 9% 6%

o Préacticamente el 90% de la poblacion vasca entrevistada conoce que existe la ley orgdnica de proteccion de los derechos digitales que garantiza
los derechos digitales de la persona consumidora, siendo los mds jdovenes quienes desconocian este aspecto en mayor medida.

a (pPeé1) z,SABiA VD. QUE EXISTE LA LEY ORGANICA DE PROTECCION DE DATOS PERSONALES Y GARANTIA DE LOS DERECHOS DIGITALES QUE GARANTIZA SUS DERECHOS DIGITALES COMO PERSONA CONSUMIDORA?
Base: Total de las personas entrevistadas
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LEY ORGANICA DE PROTECCION DE DATOS Y DERECHOS DIGITALES
T T

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 6575 MC;SSde
Mucho (9-10) 4% Mucho (9-10) 3% 5% 8% 1% 4% 5% 5% 2% 0%
Bastante (7-8) 14% 13% 19% 20% 15% 14% 13% 11% 4%
Algo (5-6) 29% 30% 29% 36% 34% 31% 24% 30% 25%
Poco + Nada (0-4) 50% 49% 39% 1% 43% 49% 53% 52% 62%
e
oA INFORMATICO

Bizkaia Araba Guipuzkoa Bajo Intermedio Avanzado

Mucho (9-10) 4% 2% 5% 1% 5% 4%
Bastante (7-8) 15% 12% 1% 6% 13% 18%
Algo (5-6) 29%
Algo (5-6) 28% 28% 33% 26% 24% 37%
Poco + Nada (0-4) 49% 54% 48% 62% 52% 39%
Leianos Recelosos Moderados Habituales Expertos
Poco + Nada (0-4) 49% ) online digitales online tecnologicos
Mucho (9-10) 2% 2% 4% 3% 9%
M EDIA Bastante (7-8) 1% 10% 13% 16% 27%
0 10 Algo (5-4) 25% 27% 28% 38% 29%
Ns/nc 4% Poco + Nada (0-4) 68% 54% 51% 40% 32%

4,0

El 49% opina que esta ley no se cumple, que los derechos digitales no se garantizan en
todo momento.

Q (P62)Y, ¢CREE QUE ESTA LEY SE CUMPLE? z,QUI'E ALGUIEN SE PREOCUPA DE QUE SUS DERECHOS DIGITALES COMO PERSONA CONSUMIDORA ESTEN GARANTIZADOS EN TODO MOMENTO?
Base: Total de las personas entrevistadas
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VULNERACION DE LOS DERECHOS DIGITALES

.kOl'ItSUITIOBIDE >| IKERFEL

No

No

Si

52%

No

Si

No

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 MC”;sde

49% 47% 34% 44% 38% 49% 52% 56% 45%

51% 53% 66% 56% 62% 51% 48% 44% 55%

2 NIVEL TECNOLOGICO E
I T

Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Bajo Intermedio Avanzado
51% 46% 43% 42% 55% 51% 38% 49% 52%
49% 54% 57% 58% 45% 49% 62% 51% 48%
Lei Recelosos Moderados Habituales Expertos

ejanos ; o . o

online digitales online tecnologicos
40% 45% 50% 54% 46%
60% 55% 50% 46% 54%

- Existe division de opiniones, el 48% reconoce saber como actuar o a quién acudir en caso de que sus derechos se viesen vulnerados, por el 52% que

reconocen no saber como actuar.

- Entodo caso existen un mayor desconocimiento entre las personas de 18 a 45 anos, asi como entre las personas de menor nivel tecnoldgico.

O (P63) EN CASO DE QUE SUS DERECHOS COMO PERSONA CONSUMIDORA DIGITAL SE VIESEN VULNERADOS, ;SABRIA VD. COMO ACTUAR O A QUIEN ACUDIR?

Base: Total de las personas entrevistadas
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B.10. LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS
INTERES EN CONOCER LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS

T T

Hombre  Mujer  18-25 26-35 36-45 46-55 56-64 65-75 MC”;Ede

Mucho (9-10) 25% Mucho (9-10) 25% 25% 32% 32% 28% 25% 20% 28% 17%
Bastante (7-8) 26% 33% 39% 32% 40% 37% 27% 20% 15%
Algo (5-6) 31% 23% 22% 28% 24% 27% 32% 26% 19%
Poco + Nada (0-4) 18% 19% 6% 8% 8% 1% 22% 26% 48%

Bastante (7-8) 29% Bizkaia Araba Guipuzkoa Muy Algo Nada Bajo Intermedio Avanzado
Mucho (9-10) 27% 21% 25% 19% 28% 38% 18% 20% 35%
Bastante (7-8) 30% 33% 28% 26% 34% 31% 16% 32% 35%
Algo (5-6) 24% 31% 28% 29% 28% 21% 26% 35% 20%
Poco + Nada (0-4) 20% 15% 19% 27% 10% 1% 40% 14% 10%

Algo (5 27%

Lei Recelosos Moderados Habituales Expertos

ejanos . S ) o
online digitales online tecnoldgicos
0 MEDIA 10 Mucho (9-10) 15% 20% 21% 31% 47%
Bastante (7-8) 5% 25% 39% 34% 32%
Poco + Nada Algo (5-6) 20% 28% 31% 31% 13%
(0.4) 19%

6,5 Poco + Nada (0-4) 60% 27% 9% 5% 9%

Ademds, un 55% expresa estar muy o bastante interesado/a en conocer mds acerca de los
derechos de las personas consumidoras y de los posibles riesgos que existen en los diferentes
medios digitales.

O (P64) ;COMO DE INTERESADO/A ESTARIA VD. EN CONOCER MAS ACERCA DE LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y DE LOS POSIBLES RIESGOS QUE EXISTEN EN LOS DIFERENTES MEDIOS DIGITALES?

Base: Total de las personas entrevistadas
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. Caracterizacion de las personas
entrevistadas
B.1. Habitos y uso de internet
B.2. La percepcion hacia la tecnologia
74 A (eXelle]ife]
B. — RESULTADOS DE LA INVESTIGACION B.3. Gestiones con la administracion
publica
B.4. La seguridad
B.5. Las compras online
B.6. Las entidades financieras
B.7. Las empresas de
telecomunicaciones
B.8. El sector energético
B.9. La comunicacion con las empresas
B.10. Los derechos de las personas
consumidoras




B.11. KONTSUMOBIDE §¢ kontsumosioe > IKERFEL
KONTSUMOBIDE

Estudio lkerfel 2020

OCU (Organizacién de Consumidores y Usuarios) _ 82%

\
|
| kontsumosiDE I
OMICS (Oficinas Municipales de Informacidn al 42% 33%
Consumidor) ¢

UCE Union de Consumidores de Euskadi - 20%

EKA Euskal Kontsumitzaileen Alkartea / Asociacién de . .
! s / Asociac - 14% - Hemos comparado los datos obtenidos en el actual estudio con

Personas Consumidoras Vascas : . . L .
el estudio realizado en 2020 sobre la imagen y posicionamiento
de Kontsumobide y puede observarse una notoriedad sugerida

EKE Euskadiko Kontsumitzaileen Elkartea 12% similar.

Ns/nc I 4%

O DE LAS ENTIDADES DE DEFENSA DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS QUE LE CITO A CONTINUACION, O (P21A) ¢(SABE VD. LO QUE ES KONTSUMOBIDE (INSTITUTO VASCO DE CONSUMO), LE SUENA, AUNQUE
Base: Total de las personas entrevistadas Base: Total de las personas entrevistadas
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C. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

LOS HABITOS DE USO DE INTERNET EN EL PAIS VASCO

Personas que disponen de
conexion a Internet

2% &< 97%

Conexion a internet
de calidad

~ Y e W
\% %\\\\.\:* 86 3 (o

B QS

NN

Personas que utilizan internet

todos los dias

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

Los equipos mads
vtilizados son...

, , . Ordenador
Telefono movil -
portatil
| e—— —
Ordenador de Tablet
mesa

=[]

Conocimientos informaticos
y tecnolégicos elevados

Predisposicion a aumentar los
framites con las administraciones
de manera online
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¢ CUAL ES EL SENTIMIENTO DEL PAiS VASCO FRENTE AL AUMENTO DEL USO DE LOS MEDIOS DIGITALES?

C d'd d | [ ] [ ) [ ] @) [ ) [ ] [ )

omodiaaa con e Muy + bastante .

entorno digital /I\ ? T @ ,l\ @ 1\ ? j 60% “cimocoros ﬂ s ﬂ SR
LB [ ) [ [ ] [ ] [ )

EXCIUSIOSi ;I“e(;len’rorno /I\ ? /n\ @ /l\ j 50% ;Eg'?x?fdé - ﬂ 47% ﬂ 53%

NS

V :Necesita asesoramiento para utilizar
los diferentes dispositivos digitales?

Bancos
Si
35%

Exclusion de las
empresas debido al
servicio mas digital

Compainias de
telecomunicaciones

46%

Compaiias
energéticas y de gas
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RIS T P

LAS COMPRAS ONLINE

T TR0 784 >

mayores de 65 anos
¢Como de facil resulta iy + bastante \ ) .
realizar una compra online?  faciles ¢Por que no realizan

compras online?
La entrega del producto .
Compran en establecimientos fisicos
A la hora de encontrar el producto >

Falta de confianza

A la hora de realizar el pago
; - Desconocimiento del procedimiento

La confirmacién de la compra

Han realizado compras
online

Se muestran muy y
bastante predispuestas
a realizar mas compras

online

>> Conocen los derechos
de las personas
consumidoras digitales
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LA RELACION CON LAS EMPRESAS

(RERNELE

B [ ) [ ] [ ) [ ]
Comunicacion online con las
companias de telecomunicaciones

- [ ] [ ) @ [ ]
Comunicacion online con las
companias energéticas y de gas

Bancos

Personas usuarias de la
Banca Online

Predisposicion a utilizar
mas la comunicacion
online con las empresas

Companias de
telecomunicaciones

Compainias
energéticas y de gas
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C. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACION

LOS DERECHOS DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS Y KONTSUMOBIDE

T Sy My

Conocen...

La Ley Orgdnica de Proteccion
de Datos Personales y Garantia
de los Derechos Digitales

88%

Predisposicion a conocer mds sobre los
derechos de las personas consumidoras

55%
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KONTSUMOBIDE

Los principales ambitos de
actuacion de Kontsumobide...
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Para realizar el andlisis hemos seleccionado variables que corresponden a diferentes aspectos.

Para realizar la categorizaciéon, se han seleccionado una serie de variables. En concreto, las variables que hemos seleccionado han sido:

Comodidad en el entorno con incremento digital (P.1). - Predisposicion a intensificar la comunicacién online con los
- Exclusién del entorno con incremento digital (P.1A) bancos (P.38)
. Conocimiento de temas tecnolégicos e informdticos (P.4) - Predisposicion a intensificar la comunicacién online con las
- Frecuencia de conexién a internet (P.14) companias de telecomunicaciones (P.42)
- Facilidad para realizar tramites online con la Administracién - Predisposicion a infensificar la comunicacion online con las
PUblica (P.20) companias energéticas (P.49)
- Predisposicién a intensificar los trdmites online con la - Preferencia de tipo de comunicacion con las empresas
Administracién PUblica (P.21) (P.52)
Predisposicién a intensificar las compras online (P.34) - Mejora de la comunicacion de las empresas con las

personas usuarias (P.60)

. Tras el andlisis de estas variables hemos conseguido dividir la muestra en 5 grande colectivos...
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Una vez analizadas las variables del estudio, identificamos cinco conglomerados entre las

personas que hemos consultado.

| —
Expertos Habituales Moderados Recelosos Lejanos
tecnolégicos online digitales online
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;. Cudl es el peso de cada uno de los conglomerados?

Moderados digitales
30,6%
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D. CATEGORIZACION

Habituales online

Este agrupamiento, con una representacion
poblacional superior a la anterior, el 19,0% de la
poblacidén consultada, viene caracterizado
por:

Expertos tecnolégicos

Este conglomerado representa el 13,3% de la
muestra y se define por:

< Un alto nivel tecnoldgico e informdatico.
) < Nivel tecnoldgico e informdatico avanzado.
% Se muestran muy coémodos/as en cuanto al

entorno digital y nada excluidos/as. “ Una notable predisposicidon a aumentar el uso

. . de los medios digitales.
“ Muestran una muy elevada predisposicion a

intensificar el uso de los medios digitales.
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3 y  Moderados digitales Recelosos online

2
El tercer conglomerado, que agrupa al 30,6% Este colectivo, que representa el 25,4% del total
de las personas consultadas, es el mayor de de los entrevistados, se caracteriza por:

: todos. 53 distinguen las siguientes . o . o .
caracteristicas: % El nivel tecnoldgico e informatico reducido

“ Se muestran muy poco familiarizados con el

< Un nivel medio de conocimientos .
entorno digital.

tecnoldgicos e informdaticos.
< Afirman tener una baja predisposicion a

% No se muestran muy integrados en el entorno curentar & wse e las aieenies redio

digital. digitales.
% La predisposicion a intensificar el uso de los < Creen que el aumento de la comunicacién
medios digitales es discreta. no mejorara la comunicacion con las
empresas.
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Lejanos

Esta segunda agrupacion, representa al 11,7%
de las personas entrevistadas y se caracteriza
por:

% Conocimientos tecnolégicos e informdticos
muy bdsicos.

% Totalmente “out” del entorno digital.

% Nula predisposicion a aumentar el uso de los
medios digitales.
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,COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE

O Analisis de los “Expertos tecnologicos” COLECTIVO?

Entre 18 y 24 anos
Entre 25 y 34 anos
. EL COLECTIVO ESTA Enfre 35y 44 afios

MAYORMENTE CONSTITUIDO POR  Enire 45y 54 afios

Expertos HOMBRES Y MENORES DE 44
, . HOMBRE . MUJER ANOS Entre 55y 64 afios
tecnologicos

64% 36% De 65 a 74 afios &2

75 anos o mds

¢CUAL ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

87%
A — i
1
: 58% i
I 1
I
o 30% i
' i 12%
LI _____ g |
) Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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0 Analisis de los “Expertos tecnologicos”

FRECUENCIA DE CONEXION A INTERNET

97%
Expertos -
sgicos I %
tecnologicos °
Todos/casi  Varias veces a Varias veces al  Con menor No me
todos los dias la semana mes frecuencia conecto a
internet

FACILIDAD PARA REALIZAR TRAMITES
ONLINE CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

44%
28%
& 19%
] —
Muy fdcil (9-10)  Bastante facil (7-8) Algo facil (5-6) Nada fécil (0-4)

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS
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LA EXLUSION DEL
ENTORNO DIGITAL

LA COMODIDAD EN
EL ENTORNO DIGITAL

Nada excluido (9-

Totalmente (9-10) 69% 10) 67%
Bastante (7-8) 31% Poco excluido (7-8) 27%
Alguna (5-6) Algo excluido (5-6) 6%

Nada (0-4) TOTOIme?(;‘_eAr)exclwdo

SE TRATA DE UN COLECTIVO QUE SE ENCUENTRA TOTALMENTE
INMERSO EN EL ACTUAL ENTORNO DIGITAL
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O Analisis de los “Expertos tecnologicos”

PREDISPOSICION A INTENSIFICAR EL USO DE MEDIOS DIGITALES

TRAMITES CON LA COMPANIAS DE COMPANIAS DE
Expertos ADMINISTRACION PUBLICA el CLEIE LA BANCA ONLINE TELECOMUNICACIONES LUZ Y GAS

tecnolégicos

Muy predispuestos (9-10) 78% 77% 76% 62% 58%

Bastante predlspue(s;_c;s 16% 21%

Algo predispuestos

e l| 6% 3%

Nada predispuestos
(0-4)

PREFERENCIA DE TIPO DE COMUNICACION FUTURA MEJORA DE LA COMUNICACION
CON LAS EMPRESAS CON LAS EMPRESAS

47% 34%

Realizar todas las Realizar las gestiones por Realizar las gestiones por Realizar todas sus Ns/Nc

gestiones por vd. mismo/a vd. mismo/a on line pero vd. mismo/a on line pero  gestiones en la oficina
online contar con el apoyo de  pudiendo ir a la oficina
una persona para redlizar las gestiones

especializada para temas mads relevantes
mas rel

20% 14%

Muy fluiday  Bastante fluiday  Algo fluiday Nada fluida y
completa (?-10) completa (7-8) completa (5-6) completa (0-4)
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eslazacion s s o 3 Marbaling Eseslision

D. CATEGORIZACION

:COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
COLECTIVO?

Entre 18 y 24 anos
Entre 25y 34 anos
ESTE COLECTIVO ESTA FORMADO  Enfre 35y 44 aiios
TANTO POR HOMBRES COMO POR i
Habituales O MUJERES DE MEDIANA EDAD ~ CNMfe 45y 4 afios
. HOMBRE MUJER Entre 55y 64 afios
online

50% 50% e ¢5.a 74 aros R

75 anos o mds

¢CUAL ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

2%

Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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Analisis de los “Habituales online”

FRECUENCIA DE CONEXION A INTERNET

. 99%
Habituales :
online - 1%
Todos/casi  Varias veces a Varias veces al  Con menor No me
todos los dias la semana mes frecuencia conecto a
internet

FACILIDAD PARA REALIZAR TRAMITES
ONLINE CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

37% 39%

— —

Muy fdcil (9-10)  Bastante facil (7-8)  Algo facil (5-6) Nada fdcil (0-4)

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

LA COMODIDAD EN
EL ENTORNO DIGITAL

Totalmente (9-10) 37%

Bastante (7-8) 59%

Alguna (5-6) 3%

Nada (0-4)

.KOI“:SUITIOBIDE > IKERFEL

e e Mok Mokt Esesissio

LA EXLUSION DEL
ENTORNO DIGITAL

Nada excluido (9-
10)

Poco excluido (7- 53%
8)

Algo excluido (5-
6)

Totalmente
excluido (0-4)

TAMBIEN SE ENCUENTRAN TOTALMENTE FAMILIARIZADOS CON EL
ENTORNO ONLINE, AUNQUE EN ESTE CASO EN MENOR MEDIDA.
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Analisis de los “Habituales online”

TRAMITES CON LA

‘kkOﬂtSl.llTlOBlDE > IKERFEL

e Mook Mokt Esbstszion

PREDISPOSICION A INTENSIFICAR EL USO DE MEDIOS DIGITALES

. COMPANIAS DE COMPANIAS DE
Habituales ADMINISTRACION PUBLICA COMPRAS ONLINE LA BANCA ONLINE TELECOMUNICACIONES LUZ Y GAS
nlin
o e Muy predispuestos (9-10) 52% 48% 28% 19%
Bastante predispue(;’r_cg; 39% 39% 50% 47% 40%
Algo predispuestos
(5-6) 8% 10% 14% 20% 30%
Nada predispuestos
(0-4) 1% 2% 2% 3% 10%

PREFERENCIA DE TIPO DE COMUNICACION
CON LAS EMPRESAS

59%
36%
- o
Realizar todas las gestiones por  Realizar las gestiones por vd. Realizar las gestiones por vd.  Realizar todas sus gestiones en la

vd. mismo/a on line mismo/a on line pero contar con mismo/a on line pero pudiendo ir oficina

el apoyo de una persona a la oficina para realizar las
especidlizada para temas mds rel gestiones mds relevantes

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

FUTURA MEJORA DE LA COMUNICACION
CON LAS EMPRESAS

33% 25%
Muy fluiday  Bastante fluiday  Algo fluiday Nada fluida 'y

completa (9-10) completa (7-8) completa (5-6) completa (0-4)
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:COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
’ COLECTIVO?

f ™ ~ Entre 18 y 24 anos 9%

Entre 25y 34 anos 8%

Entre 35 y 44 anos 16%
ESTE ES UN COLECTIVO ALGO MAS B
Moderqdos MADURO, CON UNOIS Entre 45 % 54 anos 17%
HOMBRE MUJER CONOCIMIENTOS TECNOLOGICO E . 551 44 aiios 2%
digifq'es INFORMATICOS ALGO MAS

48% 52% BASICOS De 65 a 74 anos 21%

75 anos o mAs 4%

¢CUAL ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?
33%

53%

30,6% 30%
3% 15%

Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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Moderados
digitales

30,6%

FRECUENCIA DE CONEXION A INTERNET

97%
3% 1%
Todos/casi  Varias veces a Varias veces al  Con menor No me
todos los dias la semana mes frecuencia conecto a
internet

FACILIDAD PARA REALIZAR TRAMITES
ONLINE CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

43%

22% 30%

2%

Muy fécil (9-10)  Bastante facil (7-8)  Algo fécil (5-6) Nada facil (0-4)

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

LA COMODIDAD EN
EL ENTORNO DIGITAL

Totalmente (9-10)

Bastante (7-8)

Alguna (5-6)

Nada (0-4)

k kontsumoBIDE IKERFEL

LA EXLUSION DEL
ENTORNO DIGITAL

Nada excluido (9-
10)

17% 15%

477%  Poco excluido (7-8) 34%

35% Algo excluido (5-6) 43%

2% Totalmente

excluido (0-4) | 7

UNA CONSIDERABLE PARTE DE ESTE COLECTIVO SE MUESTRA ALGO

MAS ALEJADA DEL ENTORNO ONLINE
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8 _ﬂ‘ !
Moderados

digitales

Muy predispuestos (9-10)

Bastante predispuestos
(7-8) 4

Algo predispuestos
(5-6) |

Nada predispuestos
(0-4) J

TRAMITES CON LA
ADMINISTRACION PUBLICA

18%

38%

33%

1%

k kontsumosiDe

PREDISPOSICION A INTENSIFICAR EL USO DE MEDIOS DIGITALES

COMPRAS ONLINE

22%

32%

28%

18%

COMPANIAS DE

LA BANCA ONLINE

16%

14%

30,6%

PREFERENCIA DE TIPO DE COMUNICACION
CON LAS EMPRESAS

59%

23%

Realizar todas las gestiones por  Realizar las gestiones por vd. Realizar las gestiones por vd. Realizar todas sus gestiones en la
vd. mismo/a on line mismo/a on line pero contar conmismo/a on line pero pudiendo oficina
el apoyo de una persona ir a la oficina para realizar las
especializada para temas mds gestiones mads relevantes
rel

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

36%

34%

TELECOMUNICACIONES

8%
23%
47%

22%

eslazacion s s o 3 Marbaling Eseslision

COMPANIAS DE
LUZ Y GAS

7%
19%
43%

29%

FUTURA MEJORA DE LA COMUNICACION
CON LAS EMPRESAS

15%

48%
37%

Muy fluiday  Bastante fluiday  Algo fluiday Nada fluida y
completa (?-10) completa (7-8) completa (5-6) completa (0-4)
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:COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
COLECTIVO?

0 Analisis de los “Recelosos online”

Entre 18 y 24 anos

Entre 25 y 34 anos

PREDOMINA CLARAMENTE LAS

E
PERSONAS MAYORES DE 55 ANOs e 5% Y 44 anos

‘ Y CON NIVELTECNOLOGICO E  Enire 45 y 54 aios
Recelosos INFORMATICO NO TAN ELEVADO
. HOMBRE MUJER Entre 55y 64 afos
online

49% 51 % De 65 a 74 afios 25%

75 anos o mds

amme >

¢COMO ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

47%

i |
I 1
: 1
I
, , 36%
I
, 15% |
i 2% :
e I
Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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‘ \ e Analisis de los “Recelosos online”

FRECUENCIA DE CONEXION A INTERNET

79%
Recelosos
. 10% 6% 5%
online — . :
Todos/casi  Varias veces a Varias veces al  Con menor No me
todos los dias la semana mes frecuencia conecto a
internet

FACILIDAD PARA REALIZAR TRAMITES
ONLINE CON LA ADMINISTRACION PUBLICA

58%
31%
= =
— |
Muy fdcil (9-10)  Bastante fdécil (7-8)  Algo facil (5-6) Nada fdcil (0-4)

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS

LA COMODIDAD EN
EL ENTORNO DIGITAL

Totalmente (9-10) 4%

Bastante (7-8) 27%
Alguna (5-6) 47%
Nada (0-4) 22%

ukontsumomDE >| IKERFEL

LA EXLUSION DEL
ENTORNO DIGITAL

Nada excluido (9-

10) 3%

Poco excluido (7-

8) 17%

Algo ex;:)lwdo (5- 43%

Totalmente

excluido (0-4) 38%

ESTE COLECTIVO SE SIENTE ALGO MAS DESPLPAZADO DEL ENTORNO
DIGITAL
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0 Analisis de los “Recelosos online”

PREDISPOSICION A INTENSIFICAR EL USO DE MEDIOS DIGITALES

el oSN e, cowmsoum ammchowne SO, oo
online Muy predispuestos (9-10) || 3% 3% 8% 2% 2%
sastante predispueaes | 4% 12% 10% 5% 5%
BRI 35% 24% 36% 30% 16%
el 58% 61% 45% 62% 74%
PREFERENCIA DE TIPO DE COMUNICACION FUTURA MEJORA DE LA COMUNICACION
CON LAS EMPRESAS CON LAS EMPRESAS

1
60% I 1 79%
36% i i
1 1
()
1 1
3% i |
1 1
()
1 1
-_— 1 1
Realizar todas las gestiones por  Realizar las gestiones por vd. Realizar las gestiones por vd.  Realizar todas sus gestiones en la 1 1 1 2%
vd. mismo/a on line mismo/a on line pero contar con mismo/a on line pero pudiendo ir oficina : 7% 1
el apoyo de una persona ala oficina para realizar las 1 _

especidlizada para temas mads rel gestiones mds relevantes
Muy fluiday  Bastante fluiday  Algo fluiday Nada fluida y
completa (?-10) completa (7-8) completa (5-6) completa (0-4)

HABITOS, USOS Y CAPACIDADES DIGITALES DE LAS PERSONAS CONSUMIDORAS VASCAS 93



| kKOntsumomDE
D. CATEGORIZACION | ICERFEL

COMO ES SOCIODEMOGRAFICAMENTE ESTE
COLECTIVO?

0 Analisis de los “Lejanos”

Entre 18 y 24 anos

Entre 25 y 34 anos

DE MUJERES DE EDAD MAS
. AVANZADA Y UN NIVEL Entre 45y 54 anos
Lejanos TECNOLOGICO E
HOMBRE ‘ MUJER . e Entre 55y 64 afos
INFORMATICO MAS BASICO
3]% 69% De 65 a 74 afios

75 anos o mds

¢COMO ES SU NIVEL TECNOLOGICO E INFORMATICO?

-

12%
0% 2%
____________________ A |
Muy avanzados Bastante avanzados Bastante bdsicos Muy bdsicos
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0 Analisis de los “Lejanos”

LA COMODIDAD EN LA EXLUSION DEL
FRECUENCIA DE CONEXION A INTERNET EL ENTORNO DIGITAL ENTORNO DIGITAL

Nada excluido (9-

. Totalmente (9-10) 4%
Lejanos 25% 4% 10
- 2 -
— [ ] Bastante (7-8) Poco excluido (7-8) 8%
Todos/casi  Varias veces a Varias veces al  Con menor No me
todos los dias la semana mes frecuencia conecto a
lal=lii=t Alguna (5-6) Algo excluido (5-6) 15%
, " Totalmente
FACILIDAD PARA REALIZAR TRAMITES Nl {04) 79% excluido(0-4) 74%
ONLINE CON LA ADMINISTRACION PUBLICA
81%
1% 8% ,
0% ° r— NO ESTAN NADA FAMILIARIZADO CON EL ENTORNO ONLINE Y POR
Muy facil (9-10)  Bastante fécil (7-8)  Algo facil (5-6) Nada fécil (0-4) LO GENERAL SE SIENTEN TOTALMENTE EXCLUIDOS/AS DEL MISMO.
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0 Analisis de los “Lejanos”

PREDISPOSICION A INTENSIFICAR EL USO DE MEDIOS DIGITALES

. TRAMITES CON LA COMPANIAS DE COMPANIAS DE
Lejanos ADMINISTRACION PUBLICA COMPRAS ONLINE LA BANCA ONLINE TELECOMUNICACIONES LUZ Y GAS
Muy predispuestos (9-10) 3% 4%

Bastante predispuestos
7-8) 4%

Algo predispuestos

5.0 W 7% 5% 2% 5%
Nada predispue(ét_c;j 3% 5% 4% 2% %
PREFERENCIA DE TIPO DE COMUNICACION FUTURA MEJORA DE LA COMUNICACION
CON LAS EMPRESAS CON LAS EMPRESAS
93
& 95%
2% 4% 1%

Realizar todas las Realizar las gestiones  Realizar las gestiones Realizar todas sus Ns/Nc

gestiones por vd.  por vd. mismo/a on linepor vd. mismo/a on line gestiones en la oficina
- mismo/a on line pero contarconel  pero pudiendo ir ala 2%

apoyo de una persona oficina para realizar las
especializada para gestiones mas
temas mas rel relevantes

Muy fluiday  Bastante fluiday  Algo fluiday Nada fluida y
completa (?-10) completa (7-8) completa (5-6) completa (0-4)
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