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INTRODUCCION

Las encuestas realizadas a personas y a establecimientos econémicos en 2024 tratan de dar
respuesta y explicar la aceptacion tecnoldgica, la intencion de utilizar la administracion
tecnoldgica, conocer los servicios, procedimientos, tramites y contenidos electronicos por parte de
la e-administracion, y el uso de la ciudadania y de los establecimientos de esta oferta de servicios,
entre otras cuestiones.

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

Inmediatez, accesibilidad y organizacion son rasgos del canal que propician su potenciacion
como, incluso, el prioritario para que los establecimientos puedan informarse o gestionar y tramitar
cualquier cuestion que tenga que ver con su relacion con el Gobierno Vasco y sus departamentos,
asi como con sus organismos autdnomos (OOAA).

Ello atafie tanto a la consulta o gestibn de la tramitacién de las necesidades de los
establecimientos con respecto al Gobierno Vasco, y sus OOAA, como a la informacién publica
gue éste ofrece, de acuerdo a las leyes sobre transparencia y buen gobierno que se han ido
desarrollando e implantando a lo largo de los Gltimos afios.

La correcta direccion de los esfuerzos que el Gobierno Vasco viene desarrollando al respecto
hace necesaria una medicion del estado y profundidad de la relacion digital establecida entre
ambas partes, a través de las sedes electrdnica que la administracion ofrece y del resto de
portales especificos de sus departamentos y organismos auténomos.

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

Del mismo modo, se trata de determinar qué problemas encuentran los establecimientos en su
interaccion electrdnica, y en qué medida los medios propuestos para su solucién son utilizados,
frente a posibilidades como el abandono del canal o la busqueda de soluciones propias. Asi
mismo se medira la satisfaccion, tanto general como la referida a aspectos especificos de la
propuesta, en funcion de los objetivos de los establecimientos usuarios.

El Gobierno Vasco ha efectuado asi mismo un esfuerzo importante en lo referente a la puesta en
mano de toda la informacion correspondiente a su organizacion, funcionamiento, gasto o
produccion normativa, para implementar la Ley de Transparencia en su actividad. De acuerdo a
ello, el informe estudiara el grado de conocimiento por parte de los establecimientos de los pasos
dados, asi como el nivel de eficacia y adaptabilidad de los medios digitales desarrollados y
ofrecidos con estos objetivos.



ASPECTOS METODOLOGICOS CLAVE DE LA ENCUESTA

Como ya se ha sefialado, la administracion electrénica analizada tiene como ambito institucional
la Administracion General de la C.A. de Euskadi (Gobierno Vasco y sus departamentos) y de los
organismos auténomos asociados (OOAA).

La unidad muestral es el establecimiento (unidades locales de las empresas donde una empresa
puede disponer de varios establecimientos); si bien a lo largo de este informe se cite a las
empresas, la unidad de analisis ha sido el establecimiento.

En este sentido, se han incluido establecimientos pertenecientes a secciones de la CNAE-2009 de
laBalaN, RyS quedando excluidas las pertenecientes a la agricultura, ganaderia y pesca; la
administracién publica y defensa; la educacion, actividades sanitarias y de servicios sociales, las
actividades de los hogares como empleadores de personal doméstico y las actividades de
organizaciones y organismos extraterritoriales.

En relacién a los establecimientos pertenecientes a la CNAE 2009 de 6920 “Actividades de
contabilidad, teneduria de libros, auditoria y asesoria fiscal”, estos han contado con una
sobremuestra dada su relevancia, para la administracion electronica, en la medida que suelen
ejecutar tramites con la administracion para otras empresas.

En lo que al tamafio de los establecimientos se refiere, se ha tenido en cuenta los siguientes
estratos para su seleccion: 0 a 9 empleos, 10 a 49; 50 a 99 y 100 0 mas empleos.

Dado el limitado tamafio muestral conviene sefialar que dicha muestra ha sido tratada con un
elevador para representar los resultados al conjunto de los establecimientos muestreados; de ahi
que, si bien los resultados se presentan en términos porcentuales, algunas tablas/cifras se
ofrecen con valores absolutos para ofrecer un punto de vista mas completo.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA. ESSE_E-2024

Marco poblacional Directorio de Actividades Econémicas.-DIRAE 2024 de Eustat

Universo Establecimientos activos del DIRAE en las secciones CNAE, delaBalaN,RyS.

Sobremuestreo Si, CNAE 6920

Tamafio muestral disponible 1.764 establecimientos

Muestra obtenida 977. Alava: 335; Bizkaia: 322 y Gipuzkoa: 320

Variables de estratificacion Territorio historico de localizacion del establecimiento, sector de actividad y tamafio
de empleo

Tipo de muestreo Aleatorio simple

Ponderacion Territorio historico, sector de actividad: industria, construccién, CNAE 6920 y Resto

de servicios y tamafio de empleo: de 0 a 9; 10 a 49; 50 a 99 y 100 0 mas empleos;
en base al DIRAE

Error muestral Para un nivel de confianza de 95% (dos sigmas) y P=Q, se establece un error
muestral de +3% para el conjunto de la muestra.

Método de recogida CAWI (50,2%) y CATI (49,8%)

Periodo de recogida Del 01/10/2024 al 30/10/2024

Recogida de datos y elaboracion  lkertalde Grupo Consultor, S.A.

de informes



iR
Lk

s 91
EUSKO JAURLARITZA ' pm =3 GOBIERNO VASCO

1.- LOS ESTABLECIMIENTOS Y LA E-ADMINISTRACION

VASCA

1.1.- Uso de internet y acceso actual y futuro a la e-administracion

vascCa

El porcentaje de
establecimientos con internet
alcanza al 98,5% del total en
2024; si bien quedan 2.100
establecimientos que no usan
internet, un 1,5% del total

El tamafio del establecimiento y la rama de actividad
explica esta carencia. La practica totalidad de los
establecimientos que no utilizan internet cuentan con
menos de 10 empleos y el sector servicios recoge el
91,5% de los establecimientos que no utilizan internet -
1.950-, seguido de la construccion con 155. Entre las
empresas dedicadas a la asesoria, internet tiene una
implantacion total.

Grafico 1: Uso de internet durante los dltimos 12 meses (%).

No

1,

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Siendo el nivel de uso de internet importante para todo territorio, la brecha digital se abre,
ligeramente, en Bizkaia y Gipuzkoa, con un 1,5% de empresas dando la espalda al canal. Al
contrario, el nivel de inactividad en el canal resulta casi intrascendente en Alava, 1% de los

establecimientos.

Tabla 1: Establecimientos por territorio histérico, sector de actividad y empleo segtin uso de internet. Cifras absolutas

Total

Territorio Histérico
Alava/Araba
Bizkaia

Gipuzkoa

Sector econémico
Industria
Construccién

Asesoramiento a empresas

Servicios
Empleo
0-9
10-49
50-99
>=100

Uso de internet

Total
141.880 139.751 2.129
19.459 19.264 195
74.390 73.159 1231
48.031 47.329 702
10.751 10.677 74
19.645 19.487 158
3.185 3.185 0
108.299 106.403 1.896
130559 128.467 2,092
9.656 9.619 37
926 926 0
739 739 0

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.



Grafico 2; Establecimientos que han utilizado internet durante los Ultimos 12 meses por variables de
clasificacion.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

El uso generalizado de internet por parte del tejido empresarial vasco permite el establecimiento
de este canal como basico en la relacion entre los establecimientos y la administracion publica.

Esta extension casi universal en el uso de internet refuerza la apuesta por el canal incluso como
mecanismo principal de relacién, dadas las evidentes ventajas en forma de inmediatez y rapidez
en la gestion constitutivas de los medios electrénicos.

La delegacion de la e- La ausencia de mediador en la busqueda o gestion tiene
obvias ventajas en la inmediatez y asuncién integral de la
gestion a realizar. Sin embargo, bien la carencia de dominio
de la herramienta, que dificulte el éxito en la gestion, bien la

administracion en otras
personas/entidades es

relativamente alta, el 53,3% natural especializacion funcional del trabajo dentro de las
de los establecimientos han corporaciones, son factores que determinan esta derivacion
delegado la realizacion de en la actividad.

estos trdmites.

Cerca de 76.000 establecimientos vascos ha delegado la bisqueda de informacion en portales de
administraciones publicas, asi como la realizacion de gestiones o trdmites a través de terceras
entidades o personas.

Alava se distancia de la media con el 58,3% de establecimientos demandantes de ayuda externa
para realizar estos tramites en los portales del Gobierno Vasco, unos 11.300 establecimientos.

Los porcentajes en Bizkaia y Gipuzkoa son inferiores, el 50,9% y 55,0% respectivamente; si bien
en cifras absolutas alcanzan a 37.800 y 26.400 establecimientos en el caso de Bizkaia y de
Gipuzkoa.
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Tabla 2: Peso de establecimientos que han solicitado ayuda a terceras personas/entidades para
realizar blsquedas en internet por variables de clasificacion (% horizontales).

_ Si han solicitado | No han solicitado
ayuda ayuda

Total 53,3 46,7
Territorio Historico

Alava/Araba 58,3 41,7
Bizkaia 50,9 49,1
Gipuzkoa 55,0 45,0
Sector econdmico

Industria 61,3 38,7
Construccién 46,8 53,2
Asesoramiento a empresas 35,6 64,4
Servicios 54,2 45,8
Empleo

0-9 53,0 47,0
10-49 57,2 42,8
50-99 56,2 43,8
>=100 53,4 46,6

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

El sector de la construccion es el que en menor proporcion solicita ayuda a otras entidades, con
un 46,8% de los establecimientos, seguido del sector servicios con un 54,2% y de la industria con
un 61,3%.

Curiosamente la rama de la CNAE 6920 que agrupa a las asesorias, gestorias, etc, es la que en
menor grado demanda la realizacion de trdmites a terceras entidades o personas -el 36%-,
demanda que tiene que ver con la alta especializacion y diversidad de tramites que realizan en el
dia a dia de su actividad por lo que les confiere una frecuencia alta de uso de la e-administracion
a nivel particular.

Por tamafio de empresas, las pequefias, de hasta 9 empleos, junto a las mas grandes, de 100
empleos en adelante, marcan la media de delegacion. Los establecimientos de mayor empleo
delegan, debido a la alta variedad y dificultad en las gestiones que tienen que realizar, o al menos
esto es lo que parece que puede estar detras de la alta demanda de apoyo para relacionarse con
la administracion electronica del Gobierno Vasco o de sus OOAA.



Bizkaia, con un 66% de los
En la actualidad, un total de 90.000 establecimientos que se conectan a

establecimientos son usuarios de la oferta internet, viene a ser el territorio en el
de la administracion electrénica del gue mayor proporcion recurren los

. . establecimientos a la e-
Gobierno Vasco o de sus OOAA; algo mds de . ., .
administracién del Gobierno Vasco y

seis de cada diez. Representan el 63,2% de de sus OOAA, mientras que en
los establecimientos totales y el 64,2% de los Alava y en Gipuzkoa bajan al 63,5%
establecimientos usuarios de internet. y 62% respectivamente.

Grafico 3: Establecimientos que utilizan la e-administracion del Gobierno Vasco y sus OOAA para
busquedas de informacion, realizacion de trédmites, etc, durante los Gltimos 12 meses segun
variables de clasificacion (%).

88,3 00 846 834
642 635 658 g9 087 664 626 62,7
: @ o
> j S

Total
10-49
50-99

Bizkaia
>

Alava/Araba
Gipuzkoa
Industria
Construccion
Asesoramiento a
empresas
Servicios

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Los establecimientos pertenecientes al mundo de las asesorias y gestorias (CNAE 6920)
destacan por el porcentaje de los que interactian con el Gobierno Vasco y sus OOAA, donde el
88% mantiene esta demanda de actividad ejecutada con la administracion electrénica. El sector
de la industria se aproxima al 69%, mientras que baja al 66% en la construccion y hasta el 63% en
el resto de los establecimientos del sector de los servicios.

El tamafio de los establecimientos parece que es relevante de cara a la ejecucion de la e-
administracién: se produce una diferencia porcentual de entorno a 20 puntos de diferencia del
estrato mas bajo -de 0 a 9 empleos- con respecto al resto de los establecimientos. Asi del 63%
del estrato mas bajo pasamos al 81% del estrato de 10 a 49 empleos y del 85% y 83% de los que
tienen entre 50 y 99 empleos y 100 empleos 0 mas respectivamente.

10
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Tres de cada cuatro establecimientos de El 74% de los establecimientos espera
Euskadi indican que serd muy o bastante realizar este tipo de gestiones en un

bable el uso de la administracié futuro cercano, y solo un 11% muestra
probable 1Uso de Id administracion una oposicion radical a su incorporacion.

electronica en un futuro préximo -el Es una cifra elevada que muestra que el
74,0%-, encontrando mejor predisposicion canal electronico y su uso se encuentra
en Alava -el 78,3%- y en Bizkaia -76,9%- muy presente entre buena parte del tejido

empresarial vasco, y de las empresas,

que en Gipuzkoa -67,8%-. B
gue aun no lo estan utilizando.

Grafico 4: Establecimientos segln probabilidad de uso futuro de la e-administracion (%).

Nada probable
10,8

Poco probable

15,2 Muy probable
46,5

Bastante
probable
27,5

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

De nuevo, el asentamiento del canal y su uso futuro depende mucho de la rama de actividad y del
tamafio de las empresas. Dejando de lado el trabajo en las asesorias, donde la conexién entre
empresa y administracién solo puede crecer en términos de complejidad, la asunciéon de la
importancia y posibilidades del canal es comin a todas las ramas de actividad empresarial, si bien
se percibe cierta renuencia superior entre el sector de los servicios a su introduccion entre sus
practicas de trabajo habituales. Cerca de un 30% de sus empresas seguira sin utilizar la e-
administracion.

Igualmente sucede con el tamafio de las empresas. Son las empresas pequefias, con menos de

10 empleos, las que definen el escaso uso de internet como canal de comunicacion con la
administracion vasca y sus OOAA, y donde se concentra casi la totalidad de negacion del canal.

11



Grafico 5: Establecimientos segln probabilidad de uso futuro de la e-administracion por territorio
histérico (%).

C.A. de Euskadi 46,5 27,5 15,2 10,8
Alava/Araba 49,3 29,0 15,7 m
Bizkaia 47,9 29,0 13,4 9,7
Gipuzkoa 43,1 24,7 17,7 14,4

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muy probable Bastante probable Poco probable B Nada probable

Gréfico 6: Establecimientos segun probabilidad de uso futuro de la e-administracion por sector
econémico (%).

C.A. de Euskadi 46,5 27,5 15,2 10,8
Industria 66,0 18,2 12,2
Construccién 63,4 16,7 8,9 11,0
Asesoramiento a empresas 85,4 11,3 3,20,0
Servicios 40,4 30,9 17,0 11,8

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muy probable Bastante probable Poco probable  H Nada probable

Gréfico 7: Establecimientos segln probabilidad de uso futuro de la e-administracién por estrato de
empleo (%).

C.A. de Euskadi 27,5 15,2 10,8
0-9 44,0 28,7 15,6 11,6

10-49 73,8 13,8 114 |0

50-99 81,2 135 3,024

>=100 83,2 120 38R0

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muy probable Bastante probable Poco probable B Nada probable

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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1.2.- Caracterizacion del uso de la e-administracion

Son dos las vias mayoritarias El 56,3% de los establecimientos acceden
directamente a la e-administracién utilizando
directamente su pagina oficial que es la
sede electrénica del Gobierno Vasco,

empleadas por los establecimientos
para acceder a contenidos,

procedimientos y trdmites ofertados mientras el 40,1% utilizan buscadores
por los portales del Gobierno Vasco y generalistas de internet (Google, Yahoo,
sus OOAA: la sede electrénica del etc.). Quizés la busqueda de contenidos se

realiza mediante buscadores de internet,
mientras que las  tramitaciones 0
procedimientos se realiza accediendo
etc.. directamente a la propia sede electronica.

Gobierno Vasco y los buscadores
habituales de internet -Google, Yahoo,

Gréfico 8: Establecimientos que han realizado blusquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA segln tipo de acceso. Respuesta multiple. % verticales.

56,3
40,1
30,1
12,7
5,0
] -
La pagina web del Un buscador de La paginaweb dela  Otras paginas web No recuerda
organismo o centro Internet (Google,  Sede Electrdnica del con links al organismo
publico... Yahoo, etc.) Gobierno Vasco o centro publico

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Resulta significativo el acceso a la e-administracion a través de los propios portales de los
organismos publicos, 30% de los establecimientos, y del 12,7% que lo hacen a traves de enlaces
localizados en otros portales.

Gréfico 9: Establecimientos que han realizado blusquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA segln tipo de acceso por territorio histérico. Respuesta multiple. %
horizontales

apvics T I R -

m Web del organismo publico m Buscador de internet m Sede electrénica del GV
m Links de organismos publicos  No recuerda

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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Los establecimientos de Bizkaia son los que més vias de acceso a la e-administracion marcan. Se
convierte en el territorio que mas utiliza la via de acceso mediante la utilizacion de la sede
electrénica del Gobierno Vasco o sus OOAA, con el 63,3% de respuestas. Un 38,3% recurre a
buscadores de internet, un 30,6% accede mediante los portales de los distintos entes publicos y
un 13,4% a través de enlaces.

Alava presenta un acceso mediante la sede electronica del Gobierno Vasco significativo -58,6%-,
y la tasa méas baja de acceso mediante buscadores de internet, del 36,3%; mientras que cuenta
con la tasa mas alta de acceso mediante la utilizacion de la pagina web propia de los entes
publicos; asi como del acceso a través de terceras paginas sin relacion directa con la
administracion: 32,4% y 17,4% respectivamente.

Gipuzkoa destaca por ser el territorio donde el canal de acceso mayoritario a la e-administracion
se realiza mediante buscadores globales de internet con un 44,7%; asi como que accede en
menor cuantia a la sede electrénica de la administracion o de sus OOAA -43,7%-.

Grafico 10: Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA segln tipo de acceso por sector econémico. Respuesta multiple. %
horizontales

consirvcacn | I Y] -
Asesoramiento

m Web del organismo publico m Buscador de internet m Sede electrénica del GV
m Links de organismos publicos  No recuerda

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Por sector econdmico, en todos los sectores el acceso a la e-administracion a través de la sede
electrénica del Gobierno Vasco es mayoritaria 0 se sitla por encima del 51% de los
establecimientos, si bien destaca que sean las asesorias y gestorias los establecimientos que
menos interactlan con la sede electronica; 51,3%, accediendo de forma notoria a través de los
portales publicos -un 48%- y de los buscadores generalistas -45,2%-.

Los establecimientos industriales superan la media de accesos mediante la sede electrénica, con
un 57,4% de casos; utilizando, también, el resto de las vias de acceso por encima de la media, en
la medida que son los establecimientos que mas vias de acceso a la e-administracién han
sefialado.

El sector servicios, marca las medias del total de los sectores en lo que al acceso a la
administracion electronica se refiere.

14



(o] @]
Al

{3
EUSKO JAURLARITZA ' pm =3 GOBIERNO VASCO

Grafico 11: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA segln tipo de acceso por estrato de empleo. Respuesta multiple. %
horizontales

C.A. de Euskadi 5,0

® Web del organismo publico m Buscador de internet m Sede electrdnica del GV
m Links de organismos publicos  No recuerda

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

En cuanto al tamafio de empresa, las mas grandes, desde 100 empleos, se caracterizan por una
propension significativamente superior a la que presentan las de tamafio inferior hacia el acceso a
la administracion a través de las paginas de organismos o centros publicos dependientes, sin
perder por ello peso las dos opciones principales: la pagina de la sede electronica, en segundo
lugar, y los buscadores de internet, como tercero.

85.500 establecimientos afirman conocer Tomando en consideracion solo los
la sede electréonica del Gobierno Vasco, el establecimientos que han efectuado

95 3% de | tablecimient h algun tipo de tramitacion digital con las
5% d€ [0S establecimientos que han plataformas administrativas del Gobierno

utilizado, en los dltimos 12 meses, la e- Vasco, seria razonable esperar un
administracion; 35.000 mas de los que conocimiento de su sede electronica
afirman acceder a la administracion universal, aunque este resulte muy

Zo - P 0,
electronica por esta via -sede electronica-. elevado (95,3%) como es el caso.

Grafico 12: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por conocimiento de la sede electrénica del Gobierno Vasco segun variables

de clasificacion. %
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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Euskera, de forma exclusiva

Gipuzkoa, territorio donde menos acceden los establecimientos a la e-administracion mediante el
acceso a través de la sede electronica, es el territorio donde menor conocimiento de la sede
electrénica se produce, aunque este alcance al 93,5% de los establecimientos que utilizan la
administracion electronica.

Los establecimientos pertenecientes a la CNAE 6920 de asesorias, gestorias, etc. son los que
presentan un conocimiento universal de la sede electronica, seguida de la construccion, con un
conocimiento por encima de la media.

Salvo en el estrato de las empresas entre los 10 y los 49 empleos, se asocia el mayor
conocimiento de la sede electronica del Gobierno Vasco con el aumento del tamafio de las
empresas. Asi, los establecimientos de 50 a 99 empleos y de 100 empleos en adelante presentan
un conocimiento de la sede electronica del Gobierno Vasco por encima del 98%, incluso en el
estrato de 50 a 99 empleos, el conocimiento se acerca al 99%.

Dos de cada 10 Un 37% de los establecimientos de Gipuzkoa utilizan el
euskera en su relacion con la administracion electrénica del
Gobierno Vasco o de sus OOAA, bien en exclusividad -11%-
o intercalando el euskera con el castellano -26,3%-.

establecimientos utilizan el

o intercalédndolo con el

castellano, en la realizaciéon
de las consultas, trdmites o
gestiones realizadas con la

e-administracion.

Bizkaia presenta en cerca del 12% de los establecimientos el
uso del euskera en sus relaciones con la e-administracion,
especialmente intercalando el euskera con el castellano;
8,8%. En Alava, la utilizacion del euskera se acerca al 10%
de los establecimientos que acceden a la e-administracion.

Grafico 13: Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por idioma utilizado segun territorio histérico. % horizontales

C.A. de Euskadi

Alava/Araba

Bizkaia

Gipuzkoa

m Castellano

80,4 5,6 13,9 0,1

90,2 H 0,0

62,6 10,8 26,3 0,4

m Euskera m Ambos No recuerda

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

16



F"h
AR

EUSKO JAURLARITZA ' pm

2

GOBIERNO VASCO

El dominio del castellano como idioma preferente en la interaccion con la administracion
electrénica del Gobierno Vasco o de sus OOAA, se da en todas las variables de clasificacién que
venimos utilizando en este informe; territorio historico, sector econémico y tamafio de empresa; si
bien podemos observar, al margen de la localizacion territorial ya sefialada, algunas diferencias
entre ellas de cierto interés.

En lo que al sector econdmico se refiere, la adhesion al euskera se da més en el sector servicios
(21,3%) que en el resto de los establecimientos. Siendo, aln asi, minoritaria, supera claramente a
la existente en la construccion (12,6%) o entre las personas que trabajan en labores de asesoria o
consultoria a empresas (14,1%). La industria resulta ser el segundo sector con mayor uso del
idioma propio, con un 16,5% de sus establecimientos.

Grafico 14: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por idioma utilizado segln sector econémico. % horizontales

C.A. de Euskadi 80,4 5,6 13,9 0,1

Industria 82,0 4,3 12,2 1,5

Construccion 87,4 02 12,4 0,0
Asesoramiento

a empresas 5 0,0

sericos | TSR FY NETYR o

m Castellano B Euskera B Ambos No recuerda

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Finalmente, por tamafio de empresa, las que cuentan con 100 o mas empleos se distinguen
fuertemente del resto por su querencia por el uso del euskera en la relacion con la administracion,
a través de sus medios digitales (26,5%). En cualquier caso, esta disposicion a su uso nunca se
da como prioridad sobre el castellano.

Grafico 15: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por idioma utilizado segln estrato de empleo. % horizontales

0-9 80,1 6,1 13,8 0,1
50-99 80,7 49 124 X
m Castellano H Euskera B Ambos No recuerda

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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1.3.- Uso de la e-administracion

Nueve de cada diez
establecimientos que utilizan la
e-administracion del Gobierno
Vasco o de sus OOAA o hacen
para sus propios intereses -88%-
; mientras que la otra décima
parte actda como representante
de otros establecimientos, 12%.

El acceso delegado, en nombre de otras personas u
organizaciones, a la sede electrénica de la
administracion es relativamente importante. Supone un
12% del global. Tiene que ver con la dedicacion
profesional de la empresa, como puede verse en el
grafico de segmentacion por rama de actividad de la
empresa. Esto es, constituye parte de la actividad
principal de las empresas de asesoria y consultoria, y
por tanto se da principalmente entre ellas, pero no del
mismo modo en otras ramas de actividad. Con todo,
solo es intrascendente entre las empresas de la rama
industrial, 7%.

Grafico 16: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por uso particular o representante de otros establecimientos segln sector

econdmico. % horizontales

C.A. de Euskadi

Industria

Asesoramiento
a empresas

Servicios

89,1 10,9

m Para fines del propio establecimiento (Empresas)

m Como representante de otros establecimientos (Empresas)

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Teniendo en cuenta la localizacion territorial de los establecimientos, los establecimientos
guipuzcoanos son los que menos actlian como representantes de otras organizaciones -10,6%-,
mientras que los alaveses son los que mas utilizan la e-administracion para terceros, 14,1%. Los
establecimientos ubicados en Bizkaia se sitian en la media, con un 12,3%.
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Grafico 17: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por uso particular o representante de otros establecimientos segun territorio
histérico. % horizontales

C.A. de Euskadi 88,0 12,0
Alava/Araba 85,9 14,1
Bizkaia 87,7 12,3
Gipuzkoa 89,4 10,6

m Para fines del propio establecimiento (Empresas)
m Como representante de otros establecimientos (Empresas)

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Gréfico 18: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por uso particular o representante de otros establecimientos segun estrato de
empleo. % horizontales

C.A. de Euskadi 88,0 12,0
0-9 87,2 12,8
10-49 95,6 “
50-99 96,3 3,7
>=100 91,0 9,0

m Para fines del propio establecimiento (Empresas)

®m Como representante de otros establecimientos (Empresas)

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gohierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Teniendo en cuenta el tamafio del establecimiento, se aprecia una baja actividad en términos
representativos de los establecimientos, especialmente entre los de 10 a 99 empleos; mientras
que los establecimientos de menos de 10 empleos se sitian ligeramente por encima de la media,
12,8%.
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Los siguientes usos mas importantes se relacionan con la
busqueda de informacion institucional, donde uno de cada

El uso mas relevante de la tres establecimientos utiliza la administracién electrénica

administracion electronica para buscar contenidos, procedimientos, tramites, etc; asi
consiste en la consulta de la como para solicitar ayudas o subvenciones donde el 23% de
situacion de algan los establecimientos se relacionan con este Ultimo uso.
expediente que es realizado En torno a 2 de cada 10 establecimientos han ejecutado
por el 43% de los labores de descarga de formularios o impresos -21,0%- 0
establecimientos. han realizado algun pago -17,6% de los establecimientos

han presentado alguna factura electronica y un 17,2% ha
tramitado alguna multa, matricula, etc-.

También muy frecuentes en la e-administracién son el uso de esta plataforma para realizar una
inscripcién o registro -12,7%- o solicitar informacién por correo electrénico, 11,2% de los
establecimientos.

Grafico 19: Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por tipo de usos realizados. % verticales

Consultar la situacion de un expediente (Mis gestiones/ Mi Carpeta)

Busca informacién de cualquier tipo o consultar boletines oficiales

32,7

Solicitar electronicamente una ayuda, beca, subvencion, subsidio o prestacion del
paro, o realizar un tramite electroénico relacionado con alguna de estas...

N
n
o)}

Descargar formularios o impresos

N
[

Presentar una factura electrénica o consultar su estado

17,6

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

17,2
Realizar una inscripcion o registro

12,7

Solicitar informacion o realizar consultas por correo electrénico

11,2

Solicitar un certificado digital

9,1

7

Otras respuestas

Utilizar la Plataforma de Contratacién Publica de Euskadi - 5,9

Solicitar electrénicamente o realizar un trdmite electrénico relativo a una - 59
’

autorizacion
Presentar un recurso - 4,5

Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas, encuestas sobre I 17
servicios, debates sobre leyes) ’

Hacer una sugerencia o queja I 1,4

Realizar una solicitud de empleo publico I 0,8

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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En cualquier caso, una vez que el establecimiento se decanta por una interaccion activa, tiende a
la realizacion de diferentes acciones complementarias de varios tipos, aquellas necesarias que
sirvan para la consecucion integral de la gestion que debe llevar a cabo.

Territorialmente, los establecimientos de Bizkaia parecen ser los mas activos en cuanto a la
variedad de usos que realizan con la e-administracion, seguidos por los alaveses y los
guipuzcoanos finalmente.

Tabla 3: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por tipo de usos realizados segun territorio histérico. % verticales

Consultar la situacién de un expediente (Mis gestiones/ Mi Carpeta) 39,9 50,6 31,1
Busca informacion de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 20,6 36,5 31,4
Solicitar electrénicamente una ayuda, beca, subvencion, subsidio o prestacion del paro,

) - L b . 35,7 17,9 24,9
o realizar un trdmite electrénico relacionado con alguna de estas prestaciones
Descargar formularios o impresos 25,7 18,6 22,9
Presentar una factura electrénica o consultar su estado 14,9 19,4 15,6
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) 18,5 15,6 19,2
Realizar una inscripcion o registro 16,9 14,2 8,5
Solicitar informacién o realizar consultas por correo electrénico 7,7 13,8 8,3
Solicitar un certificado digital 75 11,7 54
Otras respuestas 2,8 8,2 6,9
Solicitar electrénicamente o realizar un trdmite electrénico relativo a una autorizacion 8,6 54 55
Utilizar la Plataforma de Contratacién Publica de Euskadi 1,8 7,6 4,8
Presentar un recurso 3,8 5,7 2,9
Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas, encuestas sobre servicios,

1,3 15 2,0

debates sobre leyes)
Hacer una sugerencia o queja 4,5 1,2 0,5
Realizar una solicitud de empleo publico 0,3 1,2 0,2

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Bizkaia destaca en el uso de la administracion electronica para realizar consultas acerca de la
situacion de alguin expediente -51% de los establecimientos-, y en la busqueda de informacion
con el 36,5% de los establecimientos. Gipuzkoa se caracteriza por estos mismos usos como
prioritarios si bien su incidencia es menor sin destacar ninguno de ellos sobre el otro: 31% en
cada tipo de uso.

Los establecimientos de Alava destacan por el menor uso de la administracion electrénica en la

basqueda de informacion -21%-; asi como, en sentido contrario, en solicitar electrénicamente una
ayuda, beca, subvencion, prestacién del paro -36%-.
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Tabla 4: Establecimientos que han realizado blisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por tipo de usos realizados segln sector econdmico. % verticales

Consultar la situacién de un expediente (Mis gestiones/ Mi Carpeta) 40,2 39,2
Busca informacién de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 33,2 60,3 29,4 27,4
Solicitar electrénicamente una ayuda, beca, subvencion, subsidio o prestacion del
paro, o realizar un tramite electronico relacionado con alguna de estas 25,7 18,1 36,6 22,6
prestaciones
Descargar formularios o impresos 35,1 20,9 26,5 19,2
Presentar una factura electronica o consultar su estado 19,3 24,1 16,0 16,2
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc) 32,4 21,1 28,8 14,2
Realizar una inscripcion o registro 20,1 16,7 31,7 10,3
Solicitar informacién o realizar consultas por correo electrénico 16,2 16,4 17,5 9,4
Solicitar un certificado digital 12,9 19,6 6,1 6,8
Otras respuestas 8,5 11,1 9,2 6,0
SoI|C|.tar g!ectronlcamente o realizar un tramite electrénico relativo a una 16,3 137 12.2 30
autorizacion
Utilizar la Plataforma de Contratacion Puablica de Euskadi 15 8,0 3,2 6,1
Presentar un recurso 2,1 8,8 14,9 3,5
Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas, encuestas sobre

L 3,0 6,9 53 0,3
servicios, debates sobre leyes)
Hacer una sugerencia o queja 0,7 4,0 3,7 0,9
Realizar una solicitud de empleo publico 0,2 3,8 1,2 0,2

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

El sector de la construccion es el que presenta mayor presencia de usos. Seis de cada diez
establecimientos del sector de la construccion -60,3%- declaran realizar busquedas en portales
del Gobierno Vasco o de sus OOAA; asi como algo mas de la mitad de ellos -54%- en la consulta
de expedientes. Por otro lado, una cuarta parte -24,1%- presentan facturas electrénicas o
consultan su estado; mientras una quinta parte tramitan un pago -21,1%-.

Asesorias y gestorias destacan por la menor relevancia que se da a los principales usos
registrados a nivel global de los establecimientos: la consulta de expedientes, y la blsqueda de
informacion; situacion que también es trasladable a los establecimientos del resto del sector de
los servicios.

Las asesorias y gestorias realizan mas tipos de uso de la e-administracion, con respecto a los
resultados globales, en las siguientes actividades consultadas: solicitud electronica de una ayuda,
beca, subvencion, prestacion del paro -36,6%-, realizar una inscripcion o registro -31,7%-; tramitar
un pago -28,8%- la descarga de formularios o impresos -26,5%-, y en la presentacion de un
recurso -14,9%-.

El sector de los servicios presenta la menor frecuencia de usos y una elevada dispersion en los
objetivos de su actividad. Ninguna accion agrupa el 25% de las interacciones, salvo los dos usos
predominantes a nivel general, acercandose a esta cifra solo las relativas a la solicitud electronica
de una ayuda, beca, subvencion, prestacion por desempleo -22,6%- y la descarga de formularios
0 impresos, 19,2%.
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Por ultimo, las empresas industriales mantienen un comportamiento similar a la media global si
bien destacan por una mayor interaccién en los siguientes usos: descarga de formularios; la
tramitacién de un pago, matricula o multa; la realizacion de una inscripcién o registros; asi como
en solicitar electronicamente la realizacion de un tramite relacionado con una autorizacion.

En cuanto al estrato de empleo, se aprecia que los establecimientos que realizan mas tipos de
uso de la e-administracion son los de mayor tamafio.

La solicitud electrénica de ayudas y subvenciones, la descarga de formularios, la tramitacion de
un pago, la realizacién de inscripciones o tramites registrales, la realizacion de consultas
utilizando el correo electrénico, la solicitud de un certificado digital o un tramite relativo a una
autorizacion; asi como la utilizacion de la Plataforma de Contratacion Publica de Euskadi, son
usos ligados al mayor tamafio de los establecimientos.

Tabla 5: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por tipo de usos realizados segln estrato de empleo. % verticales

Consultar la situacién de un expediente (Mis gestiones/ Mi Carpeta) 40,7 60,3 69,4 69,4
Busca informacién de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 33,1 26,9 36,1 48,4
Solicitar electrénicamente una ayuda, beca, subvencion, subsidio o prestacion del paro,

. - - : . 22,1 26,4 31,4 31,5
o realizar un trdmite electronico relacionado con alguna de estas prestaciones
Descargar formularios o impresos 19,3 34,7 37,9 43,9
Presentar una factura electronica o consultar su estado 16,5 27,8 22,5 18,3
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc) 15,6 30,7 30,3 31,6
Realizar una inscripcién o registro 11,0 27,3 29,0 25,9
Solicitar informacion o realizar consultas por correo electrénico 10,6 14,1 23,7 27,9
Solicitar un certificado digital 8,5 13,8 18,5 13,8
Otras respuestas 7,4 2,9 8,0 3,5
Solicitar electrénicamente o realizar un trdmite electrénico relativo a una autorizacion 4,7 16,1 24,3 16,7
Utilizar la Plataforma de Contratacion Publica de Euskadi 51 12,7 16,0 11,3
Presentar un recurso 4,5 3,6 6,4 11,4
Participar en procesos de participacion ciudadana (consultas, encuestas sobre servicios,

15 3,0 2,2 4,7

debates sobre leyes)
Hacer una sugerencia o queja 14 1,9 0,4 1,0
Realizar una solicitud de empleo publico 0,6 19 18 1,6
Hacer un agradecimiento 0,0 0,0 0,0 1,0
Presentar una denuncia 0,0 0,3 0,0 1,3

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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1.4.- Uso de certificados electronicos en la relaciobn con la e-
administracion

El tipo de interaccion de la empresa con la administracion
vasca a través de los medios electrénicos, méas bien activa y
variada, tiene como consecuencia una extension amplia en
el uso de certificados electrénicos (82,9%). Tan solo en un

Algo més de 8 de cada 10
establecimientos que

utilizan la e-administracion - 12,5% de los casos no se utiliza certificado electronico
el 82,9%- declaran utilizar un alguno, correspondiente, en estos casos, con la interaccion
certificado electrénico; lo mas bien pasiva.

que supone un total de

o Apenas existen limitaciones en la interaccion debidas a la
74.400 establecimientos

carencia 0 a la falta de conocimiento sobre qué es y para
empresariales. qué sirve el certificado electrénico: escasamente un 1,6% de
los establecimientos.

Grafico 20: Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por territorio histérico segin uso de certificado electrénico. %.

0,1
1,5
) 0
Alava/Araba 90,5 2,4
0,0
0
2,8
2

Gipuzkoa 80,4 16,8 2,6

0,0
m Si lo utilizé m No lo utilizé porque no era necesario

m No lo utilizd porque no lo tiene m No sabe qué es
No recuerda

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Los establecimientos localizados en Alava con un 90,5% son los que con mayor frecuencia
utilizan un certificado electrénico, mientras que los de Gipuzkoa son los que menos utilizan -10
puntos porcentuales por debajo de los establecimientos alaveses-.

Los establecimientos de Bizkaia son los Unicos que afirman no disponer de certificado electrénico
-2,8%-.
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Grafico 21: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por sector econdmico segun uso de certificado electrénicoo. g/o

’

C.A. de Euskadi 82,9 I 3,1
1
0
Construccién 83,5 3,9

0,0
0,0
Asesoramiento
97,6 2 0,0
a empresas
0,1 0,0
Servicios 81,6 13,2 I 3,3
1,8
m Si lo utilizé m No lo utilizdé porque no era necesario
m No lo utilizé porque no lo tiene m No sabe qué es

No recuerda
FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno

Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Practicamente la totalidad de los establecimientos que comprenden la CNAE 6920 -asesorias y
gestorias- utilizan certificado electrénico en sus gestiones por internet con el Gobierno Vasco o
sus OOAA, 97,6%. En este tipo de establecimientos no existe carencia ni desconocimiento sobre
la necesidad o utilidad de los certificados electronicos.

Los establecimientos industriales se acercan a cifras cercanas al 90% en lo que a la utilizacion se
refiere; mientras que tanto el sector de la construccién como el de los servicios presentan menor
utilizacién de certificados; si bien superan ligeramente su uso en el 82% de sus establecimientos.

El sector de los servicios y de la industria cuentan con establecimientos que no disponen de
certificados electronicos para la realizacion de gestiones con la e-administracion.

Grafico 22: Establecimientos que han realizado blUsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por estrato de empleo segln uso de certificado electrénico. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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electronicos aglutinan el 80%
de la autentificacion o de las

El tamafio de la empresa esta asociado al uso del certificado electrénico ya que, entre los que
cuentan con 10 empleos o mas, afirman entre un 92% y un 93% usar uno.

Los més pequefios, menos de 10 empleos, son los que sefialan no disponer de un certificado, si
bien, no llegan al 2%.

Tres certificados Un tercio de los establecimientos que han utilizado un
certificado electronico han elegido el certificado Izenpe -
Certificado representante (software o tarjeta) -32%-, seguido,
con idéntica participacién, por el certificado digital FNMT de

actuaciones administrativas persona fisica y por las claves de acceso B@KQ -Juego de

llevadas a cabo por los Barcos- con un 23,5% de los establecimientos en ambos
establecimientos con la casos.

administracién electrénica Le sigue y a bastante distancia, el certificado Izenpe -

Certificado profesional (tarjeta o nube) -con el 11,1%-; asi

vasca. . :
como lzenpe - Certificado ciudadano con un 5,2%.

Grafico 23: Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA y que han utilizado certificado electrénico por tipo de certificado. % verticales

Izenpe- Certificado representante 31,9

Certificado digital FNMT de persona fisica 23,5

Claves de acceso B@kQ/Juego de barcos

Izenpe- Certificado profesional (tarjeta o nube) _ 11,1

Izenpe- certificado ciudadano/a - 5,2

23,5

DNI electrénico . 2,7

Otros I 1,8

CAMERFIRMA | 0,3

Izenpe- Certificado de empleado/a publico 0,1

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Bizkaia y Gipuzkoa son los territorios que mas utilizan el certificado lzenpe — Certificado
representante, con un 36,2% y 30,2% respectivamente. En Alava, este certificado es utilizado por
el 20,2% de los establecimientos.

En Alava, el certificado con mayor implantacion es el Certificado Digital FNMT de persona fisica,

con un 33,4%, bajando al 25% y al 16,4% su utilizacion por parte de los establecimientos de
Bizkaia y Gipuzkoa respectivamente.
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También en Alava se registra la utilizacion del certificado Izenpe — certificado ciudadano en mayor
medida -13,1%-.

Tabla 6: Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA y que han utilizado certificado electronico por tipo de certificado segin
territorio histdrico. % verticales

Izenpe- Certificado representante 20,2 36,2 30,2
Claves de acceso B@kQ/Juego de barcos 17,0 23,5 26,6
Certificado digital FNMT de persona fisica 334 249 16,4
Izenpe- Certificado profesional (tarjeta o nube) 8,9 10,2 13,8
Izenpe- certificado ciudadano/a 131 2,8 55
DNI electrénico 5,9 13 3,4
Otros 1,1 0,9 3,5
CAMERFIRMA 0,2 0,2 0,3
Izenpe- Certificado de empleado/a publico 0,1 0,0 0,3

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Tabla 7: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA y que han utilizado certificado electrénico por tipo de certificado segln
sector econdmico. % verticales

empresas
Izenpe- Certificado representante 16,1 29,3 351 34,2
Claves de acceso B@kQ/Juego de barcos 12,3 21,9 6,5 26,0
Certificado digital FNMT de persona fisica 36,3 17,3 50,1 21,8
Izenpe- Certificado profesional (tarjeta o nube) 255 12,3 2,5 9,7
Izenpe- certificado ciudadano/a 2,6 13,6 1,9 4,0
DNI electronico 1,0 54 0,1 2,4
Otros 3,5 0,2 3,6 1,8
CAMERFIRMA 2,6 0,0 0,1 0,0
Izenpe- Certificado de empleado/a publico 0,1 0,1 0,0 0,1

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

El sector de las asesorias y consultorias resulta ser el que en mayor medida se inclina por el
Certificado Digital FNMT de persona fisica con la mitad de los establecimientos que manifiestan
utilizarlo, si bien también destaca Izenpe — Certificado representante con el 35,1%.

El resto del sector servicios se elige en un 34,2% lzenpe — Certificado representante, un 26% con
el juego de Barcos y 5 puntos porcentuales menos el Certificado Digital FNMT de persona fisica -
21,8%-.

Los establecimientos industriales son los mas inclinados a utilizar el Certificado Digital FNMT de
persona fisica en un 36,3% de los casos, siendo su segunda opcion lIzenpe — Certificado

profesional, con un 25,5%.

La construccion se reparte entre el uso de Izenpe — Certificado representante y las claves de
acceso B@kg, con un 29% y 21% de los casos respectivamente.
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En cuanto al tamafio de las empresas, I1zenpe — Certificado representante es dominante en todos
los grupos, con una penetracion entre el 30% y el 45% de toda la certificacion. El certificado
FNMT, por su parte, aumenta su importancia en funcién del tamafio, pasando de un peso del 23%
entre las mas pequefias hasta un 28%-29% entre las que cuentan con 50 y mas empleos.

B@kQ es una certificacion implantada exclusivamente entre las microempresas, con hasta 9
empleos (25,6%), e intrascendente entre el resto.

Tabla 8: Establecimientos que han realizado blusquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA y que han utilizado certificado electrénico por tipo de certificado segun
estrato de empleo. % verticales

Izenpe- Certificado representante 30,4 45,1 39,1 37,6
Claves de acceso B@kQ/Juego de barcos 25,6 79 4,5 3,7
Certificado digital FNMT de persona fisica 234 22,8 28,6 27,4
Izenpe- Certificado profesional (tarjeta o nube) 10,8 14,3 4,9 15,8
Izenpe- certificado ciudadano/a 5,6 1,8 53 3,9
DNI electrénico 2,8 0,9 33 7,8
Otros 1,4 41 9,6 3,2
CAMERFIRMA 0,0 2,3 4,5 0,0
Izenpe- Certificado de empleado/a publico 0,0 0,9 0,2 0,6

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Tabla 9: Resumen del uso de la e-administracidn por parte de los establecimientos. Datos a nivel de

la C.A. de Euskadi. Miles y % Verticales
% Verticales

% Verticales

C.A. de Euskadi lergs en s/total s/gs_tablgmmlenFos que
miles . utilizan internet; y la e-
establecimientos . L2
administracion

Establecimientos totales 1419 100,0
Utilizan internet los Ultimos 12 meses 139,7 98,5 | 100,0
Utilizan la e-administracién 89,7 63,2 64,2 100,0
Conocen la sede electrénica del Gobierno Vasco 85,5 60,2 95,3
Accgso a la e-administracion mediante la sede electronica del 50,5 35,6 56,3
Gobierno Vasco
Uso exclusivo del Euskera en la e-administracion 5,0 35 5,6
Utilizan el Euskera intercambiando con el castellano 12,5 8,8 13,9
Uso particular de la e-administracion 78,9 55,6 88,0
Uso delegado de la e-administracion 10,8 7,6 12,0

Establecimientos que utilizan certificados electronicos con la
administracion electrénica vasca

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

74,3 52,4 82,9
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2.- SATISFACCION DE LA EMPRESA CON LA
ADMINISTRACION ELECTRONICA VASCA

2.1.- Satisfaccion general con la administracion electronica

Algo més de 8 de cada diez En términos generales, puede hablarse de un grado de

establecimientos -un 82,7%- satlsfa?glon muy |mport§nte. I'_f)s trabajadores y traba1a§oras

o que utilizan la e-administracion muestran un promedio de

Indican estar muy o 2,99 puntos de satisfaccion, sobre 4 posibles. Se trata de

bastante satisfechos con la una satisfaccion generalizada pero que debe ser
e-administracion. considerada antes como moderada que como extrema.

Las satisfacciones extremas se dan principalmente en Bizkaia (23%), en la rama de los servicios
(20,5%) y en las empresas de 50 a 99 empleos (26,7%).

Grafico 24: Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por la satisfaccion general mostrada con la e-administracidn. %.

Nada
satisfecho/a
Poco
satisfecho/a
14,5

Bastante
satisfecho/a
63,2

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

En cualquier caso, el 17,2% de empresas insatisfechas con el entorno electrénico de la
administracién constituye un porcentaje relevante que requiere un seguimiento. Existe una
insatisfaccion diferencial importante por rama de actividad de la empresa y, en menor medida, por
tamafio segiin nimero de empleos, pero no por territorio de implantacion de los establecimientos.

En concreto y en lo que al tamafio de la empresa se refiere, la extension de la insatisfaccion
parcial o total tiende a concentrarse més entre las empresas medias-pequefias, con menos de 50
empleos (entre el 18% -menos de 9 empleos- y el 12%, de 10 a 49 empleos), que entre las que
superan este tamafio (donde rondan el 7%).

Por sectores econémicos, la insatisfaccion mas alta se produce en el sector de la construccion
con un 20% de los establecimientos que sefialan estar poco o nada satisfechos con la e-
administracion, bajando hasta el 11% para el caso del sector industrial y de la CNAE 6920.
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Grafico 25: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por la satisfaccion general mostrada con la e-administracidon (muy o bastante

satisfechos), segln variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno

Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

2.2.- Satisfaccion con el entorno electronico

Diez han sido los elementos asociados a la e-administracion que han sido sometidos a la
valoracion de los establecimientos encuestados y que han realizado alguna actividad de
administracion electrénica ).

Grafico 26: Establecimientos que han realizado busquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA por la satisfaccion general mostrada y de elementos con la e-administracion.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno

Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

La valoracion que a continuacion se presenta, ha sido calculada teniendo en cuenta las
respuestas obtenidas sobre los niveles de satisfaccion; es decir, eliminadas las respuestas “No
sabe/No contesta o No recuerda” y recalculados sus porcentajes.
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La confianza en la seguridad de los servicios electronicos del Gobierno Vasco junto al uso de los
dos idiomas oficiales de la C.A. de Euskadi han sido las dos circunstancias mejor valoradas por
los establecimientos: 9 de cada 10 establecimientos asi lo han sefialado.

La idoneidad de la informacion contenida es el siguiente factor mejor valorado por los
establecimientos, situAndose como tercer factor en cuanto a satisfaccion extrema (15%),
moderada (70,2%) e incluso con un contingente de insatisfaccion poco relevante, sin llegar al
15%.

Puede hablarse como proveedores de una satisfaccién moderada la actualizacién de contenidos y
servicios, (84,7% entre muy y bastante satisfaccion), y la facil comprension del contenido
(lenguaje claro) con el 80,5% de satisfaccion moderada y alta.

La accesibilidad de portales y contenidos (presentacion, estilo, ...) y la facilidad de manejo
satisfacen mucho o bastante a casi cuatro de cada cinco establecimientos usuarios de la e-
administracion.

Por el contrario, los puntos de mayor friccion son el servicio de ayuda ante los problemas
encontrados durante la tramitacion y gestiones realizadas (36% de insatisfaccion); el tiempo
necesario para culminar las gestiones (30% de insatisfaccion), y, en una medida ya inferior pero
también importante, la informacion ofrecida de otros posibles aspectos o tramites (28%).

No existen variaciones radicales en la satisfaccion con los diferentes aspectos de la relacion
electronica de acuerdo a las diferentes tipologias de empresas. Con todo, merece realizar una
recopilaciéon de aquellos grupos que presentan una satisfaccién, tomada conjuntamente la
extrema y la moderada, significativamente inferior a la media del conjunto, que sin constituirse
como desafectos a la interaccién electrénica con el Gobierno o sus organismos asociados,
manifiestan un cierto grado de friccién algo superior.

Grafico 27: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los dltimos 12 meses de media, por grado de satisfaccion con la
accesibilidad (muy o bastante satisfaccion), segun las variables de clasificacién. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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Bizkaia presenta un nivel de satisfaccion inferior a la media en lo que respecta a la accesibilidad
de portales del Gobierno Vasco y sus OOAA (73% de satisfaccion media). En cuanto al sector
economico, los establecimientos con CNAE 6920 son las que mejor valoran este factor -cerca del
92%-, mientras que los establecimientos pertenecientes al resto de CNAES pertenecientes al
sector servicios son las que muestran mayor insatisfaccion. En cuanto al tamafio, a excepcion de
los establecimientos de menor tamafio, el resto presentan indices de satisfaccion del 90% o mas.

Grafico 28: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los dltimos 12 meses de media, por grado de satisfaccion con la
facilidad de manejo (muy o bastante satisfaccion), segln las variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

La facilidad de manejo de la administracion electronica (78%) es el cuarto factor que mayor
friccion presenta en lo que al grado de satisfaccion le otorgan los establecimientos que han
realizado trdmites, consultas, etc con la e-administracion.

Los establecimientos de Gipuzkoa destacan por ser los que mayor satisfaccion presentan con
este indicador, 85%; siendo los de Bizkaia los que peor la valoran, 74,4%. En lo relativo a la
pertenencia de los establecimientos a un sector u otro de actividad; las asesorias y gestorias junto
al sector de la construccion son los que mejor valoracion realizan, frente al resto de los
establecimientos del sector servicios que se distancian de las gestorias en casi 10 puntos
porcentuales por debajo en la satisfaccion dada.

Por tamafio de empresa, vuelve la tendencia en la mejor valoracién por parte de los
establecimientos de mayor empleo.
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Grafico 29: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses de media, por grado de satisfaccién con la
informacion contenida (muy o bastante satisfaccion), segln las variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Gipuzkoa vuelve a encabezar la satisfaccion con la informacion contenida en lo que a los servicios
y contenidos de los portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA, con un 91% de sus
establecimientos muy o bastante satisfechos. Con un 94% de satisfaccion se muestran los
establecimientos pertenecientes a la CNAE 6920, seguidos del resto de establecimientos
pertenecientes al sector servicios; siendo el sector de la construccion el que se distancia
negativamente de la media. Por tamafio de empleo, sefialar que los de menor nimero de empleos
se muestran dentro de la media en términos de satisfaccion con este indicador.

Grafico 30: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses de media, por grado de satisfaccién con la
actualizacion de los contenidos ofertados (muy o bastante satisfaccién), segin las variables de
clasificacién. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

En cuanto al grado de satisfaccion con la actualizacion de los servicios y contenidos de los
portales del Gobierno Vasco o de sus OOAA se refiere, Bizkaia vuelve a encabezar la lista de
establecimientos que se muestran menos satisfechos, sin llegar al 80% de satisfaccion, aunque
con un nivel alto.
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Vuelven a ser las asesorias y gestorias los establecimientos que mas satisfechos se encuentran,
mientras que los de la construccion se muestran mas insatisfechos (78%); asi como los
establecimientos que cuentan entre los 10 y los 49 empleos, 84%.

Hay que sefialar que este indicador muestra un grado de satisfaccién alto con una media que se
acerca al 85% de satisfaccion general.

Grafico 31: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses de media, por grado de satisfaccion con el
tiempo dedicado (muy o bastante satisfaccién), segun las variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Los establecimientos alaveses, con un 66% de muy y bastante satisfaccion, presentan el menor.
nivel en lo que al tiempo dedicado a la basqueda de informacién o a la realizacién de un tramite
se refiere. Por sectores, las asesorias no destacan por ser las que mejor valoracion otorgan a este
indicador, aunque estan por encima de la media, 74,7%. Son los establecimientos pertenecientes
a la industria los que manifiestan mas satisfaccion con los tiempos dedicados, 78%. En lo que al
tamafo de empleo se refiere, los establecimientos con menos de 10 empleos se mantienen
ligeramente por debajo de la media, y los de mayor empleo no son los que se muestran mas
satisfechos, si bien su nivel de satisfaccion en alto, 80,3%.

Grafico 32: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses de media, por grado de satisfaccion con el
servicio de ayuda (muy o bastante satisfaccidn), segin las variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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La satisfaccion con los servicios de ayuda de los portales web del Gobierno Vasco o de sus
OOAA muestra diferencias de consideracion de acuerdo a la rama de actividad de los
establecimientos. Es alta entre las empresas dedicadas a la construccién, estando el resto de los
establecimientos por debajo o en la media global. Los establecimientos de Gipuzkoa son los que
mayor satisfaccion presentan, 68%; y en cuanto al tamafio de empleo, el indice de satisfaccion se
eleva conforme mayor es el tamafio de los establecimientos.

Grafico 33: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses de media, por grado de satisfaccion con la
informacién de otros tramites (muy o bastante satisfaccién), segln las variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccién de las empresas con los servicios electrénicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

La informacion sobre otros aspectos o tramites resulta mejor valorada por los establecimientos de
Gipuzkoa, 76% y de Alava, 74,2% que por los de Bizkaia, 69,3%. Las asesorias, gestorias y los
establecimientos industriales sefialan mayor grado de satisfaccion, frente al resto de los
establecimientos de la construccién y del resto de los servicios. Por tamafio, el grado de
satisfaccion se va elevando conforme lo hace su tamafio.

Grafico 34: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses de media, por grado de satisfaccion con el
lenguaje utilizado (muy o bastante satisfaccion), segln las variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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La satisfaccion con el lenguaje es relativamente constante a lo largo de todas las tipologias de
establecimientos estudiados, excepto las localizadas en Gipuzkoa, asi como entre las
pertenecientes al sector de la construccion, con el 78,4% y 75,7% de satisfaccion, ligeramente
alejados, por inferior, del grado de satisfaccién medio.

Grafico 35: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Ultimos 12 meses de media, por grado de satisfaccién con la
utilizacion de los dos idiomas oficiales (muy o bastante satisfaccidn), segin las variables de
clasificacién. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Practicamente la totalidad de los establecimientos de Gipuzkoa se muestran satisfechos con la
utilizacion en los portales web del Gobierno Vasco o de sus OOAA de los dos idiomas oficiales de
Euskadi, 98%. Por sectores de actividad y tamafio de empresa, la valoracién del uso del
castellano y del euskera en contenidos, tramites, servicios, etc. con la e-administracién es muy
alta y no presenta diferencias resefiables ya que se sitlan, todos ellos, por encima del 92% si bien
en la construccion es algo menor, 90,8%.

Grafico 36: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los dltimos 12 meses de media, por grado de satisfaccion con la
seguridad ofrecida (muy o bastante satisfaccion), segun las variables de clasificacion. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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La confianza en la seguridad de la oferta electronica del Gobierno vasco y de sus OOAA es total
en Gipuzkoa y menor en Bizkaia; 87%. Por encima del 90% de satisfaccién se muestran los
establecimientos si estos se clasifican por sector de actividad o por tamafio de empleo, siendo
total entre las empresas de 100 0 mas empleos.

En términos generales con el grado de satisfaccion sefialado por los establecimientos en base a
las variables de clasificacion utilizadas, se aprecian que se repiten estas con respecto a las
valoraciones de los distintos factores analizados en relacion a la e-administracion: mayor
valoracion otorgada por los establecimientos ubicados en Gipuzkoa; asi como por parte de las
asesorias, gestorias, y resto de establecimientos pertenecientes a la CNAE 6920; y por parte de
los establecimientos de mayor tamafio.

Tabla 10: Establecimientos que han realizado gestiones o se han informado en portales del
Gobierno Vasco o sus OOAA en los Gltimos 12 meses de media, desviacion tipica y puntuacién de 1
a 4 de la satisfaccién alcanzada por elementos de la e-administracién segln territorio histoérico,
sector econémico y estrato de empleo.

GRADO DE 5 CA. : TERRITORIO HISTORICO SECTOR ECONOMICO ESTRATO DE EMPLEO
SATISFACCION CON Euskadi | Alava Bizkaia  Gipuzkoa | Industria  Construccion ~ CNAE  Servicios | 0-9 10- 50-  >=100
6920 49 99
Media 2,99 2,99 3,02 2,96 2,96 2,96 3,02 300 | 299 300 318 3,12
General tir;ie; 067 | 067 071 0,59 0,58 071 059 067 | 068 058 058 050
Accesibilidad Media 2,89 3,01 2,80 2,98 3,01 2,93 3,07 2,86 | 287 307 318 3,12
de portales, Des
contenidos, tipice; 0,73 0,65 0,76 0,69 0,62 0,69 0,58 0,75 | 0,74 059 0,58 0,51
. Media 2,87 2,94 2,81 2,93 2,87 2,92 2,97 286 | 286 295 3,09 3,08
Facilidad de Des
manejo tipicei 0,71 0,67 0,73 0,69 0,71 0,62 0,56 0,73 | 0,72 066 0,61 0,57
. Media 2,98 2,98 2,96 3,00 2,95 2,88 3,03 299 | 297 297 319 3,10
Informacion Des
contenida tipica.l 0,61 0,62 0,65 0,53 0,61 0,6 0,5 062 | 062 062 0,56 0,47
Actualizacién Media 2,94 3,01 2,87 3,04 2,88 2,86 3,01 296 | 294 296 311 3,08
de
contenidos y t??c‘; 0,62 0,58 0,71 0,44 0,64 0,53 0,52 064 | 063 059 0,58 0,47
Servicios P
Tiempo que Media 2,73 2,79 2,74 2,69 2,82 2,60 2,80 2,74 | 271 284 304 2,94
tardé en Des
realizar el S 0,77 0,7 0,74 0,84 0,76 0,81 0,64 0,77 | 0,78 0,73 0,64 0,72
tramite tipica
. Media 2,63 2,72 2,60 2,63 2,56 2,90 2,63 258 | 261 2,73 297 2,82
Servicios de Des
ayuda tl’piCEi 0,75 0,76 0,72 0,78 0,8 0,68 0,66 0,75 | 0,75 0,76 0,7 0,72
L Media 2,71 2,84 2,67 2,72 2,93 2,67 2,81 2,69 | 268 291 3,08 3,04
Informacion Des
contenida tipicai 0,66 0,69 0,61 0,75 0,61 0,69 0,61 066 | 067 057 0,61 0,5
. Media 2,86 2,96 2,85 2,83 2,89 2,88 2,93 285 | 284 300 317 3,02
Lenguaje Des
claro tipicai 0,67 0,69 0,66 0,66 0,71 0,59 0,61 0,68 | 0,67 06 055 0,57
Uso en los 2 Media 3,05 3,12 2,94 3,19 3,14 3,12 3,06 3,03 | 303 320 347 3,29
idiomas Des.
oficiales tipica 0,53 0,6 0,53 0,44 0,64 0,54 0,54 051 | 052 051 054 0,53
' Media 312 311 3,05 324 3,19 3,18 3,09 310 | 310 325 337 3,32
Confianza en Des
la seguridad “,picé 0,69 0,67 0,8 0,44 0,64 0,51 0,52 0,73 | 0,71 052 054 0,47

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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2.3.- Problemas con la administracion electréonica

El14% de los establecimientos que han ~ Es una cifra, en torno a los 12500
realizado blsquedas o tramitaciones estabIeC|m|entos.en termm.os absolutos, que
tales del Gobi v J denota la necesidad de ajustar la oferta de
en portaies ael Sobierno Vasco o de acuerdo a las necesidades y modos de
sus OOAA declaran haber encontrado actuacion propias de las necesidades
algun problema en sus consultas o empresariales.
tramitaciones electrénicas.

Grafico 37: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas segun variables de clasificacidn. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Los establecimientos de Bizkaia destacan como los que manifiestan haber contado con mayores
dificultades. Por sector econémico las mayores dificultades se centran en los pertenecientes al
sector de la construccion; mientras que, por tamafio del establecimiento, los problemas se
presentan, en mayor medida, cuanto menor empleo cuentan.

Grafico 38: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipologia de los problemas. %.

Falta de claridad del lenguaje utilizado 44,8

Versién o configuracion del navegador 42,8

Sistema operativo (Windows, sistemas operativos de Apple,
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Complejidad en la cumplimentacion de formularios 37,3
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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Los problemas encontrados muestran una amplia gama de posibilidades de mejora en la
experiencia digital de los establecimientos en su interaccion con la e-administracion. Lo mas
destacado es que los establecimientos, cuando tienen experiencias problematicas, tienden a
acumular problemas de diferente tipo, y no un dnico problema.

Las cuestiones mas acuciantes tienen que ver con la falta de claridad del lenguaje utilizado y con
la configuracién del navegador.

En casi un 45%, los problemas tienen que ver con la claridad e idoneidad del
lenguaje utilizado en el sistema. Muchas veces, este tipo de problemas interfieren en
la complejidad de cumplimentacion de los formularios ofrecidos, el cual es sefialado
también por el 37,3% de los establecimientos, lo que lo sitla como el cuarto
problema detectado. Ambas dificultades marcan negativamente el objetivo de la e-
administracion que es facilitar la tramitacion directa por parte de los establecimientos.

La complejidad en la cumplimentacion de los formularios es muy comun en todas las
ramas de actividad: industria (52% de la actividad problematica), construccion (63%),
incluso entre las asesorias (61%); pero mucho més escasa en el resto de las ramas
de servicios, (37,2%).

Igualmente, las dificultades con el lenguaje se dan, en menor medida, en los
establecimientos guipuzcoanos (25%), mientras que alcanza a uno de cada 2 en el
caso de los establecimientos de Bizkaia.

Tabla 11: Establecimientos que han realizado bdsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipologia de los problemas segun territorio

histérico. %.

Sistema de identificacion 53,2 11,5 43,3
Sistema de firma electrénica 53,7 29,6 48
Versioén o configuracion del navegador 67 43,2 26,5
Sistema operativo (Windows, sistemas operativos 67.2 359 33,3
de Apple, Linux)

Buscho_res de la pagina web o de la Sede 21,7 25.1 12
Electrénica

Falta de claridad del lenguaje utilizado 42,3 49,7 25,4
Complejidad en la cumplimentacion de formularios 47 42,6 8,7
Tuve problemas pero no los identifiqué 1,2 32,3 10,3
Otros 4,6 35,7 24

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

La adaptabilidad técnica de los sistemas propuestos por la administracién también
necesita de cierta intervencion. En un 42,8% de la experiencia problemética se dan
dificultades con los sistemas operativos utilizados por los establecimientos, en un
39% se dan problemas con los navegadores utilizados, y hasta en un 21% mas se
trata de problemas con los buscadores de las paginas institucionales.
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Esta clase de problemas tiende a darse de manera similar en todo el rango de tipologias
de empresa estudiados, si bien la incidencia tiende a ser algo inferior entre las empresas
guipuzcoanas; las dedicadas a la construccion -excepto la version o configuracién del
navegador-, entre las empresas de 50 a 99 empleos.

La identificacion y la certificacion de la empresa en la gestion administrativa es también
un problema significativo, concretamente, los fallos en los sistemas de firma electrénica
estan presentes en un 35% de los establecimientos. Ademas, en un 21% mas, los
problemas proceden especificamente de cuestiones relativas a los sistemas de
identificacion.

En cuanto a la identificacion, se trata de un problema recurrente en la experiencia
problematica de las empresas de mayor tamafio (55,7%); asi como entre las que cuentan
con CNAE 6920 (80%), y menos entre el resto de tipologias, con maximos del 40% entre
las empresas de la industria y las empresas de tamafio inferior a los 50 empleos (25%).

Tabla 12: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipologia de los problemas segun sector
econémico. %.

. . Asesoramiento .
Industria Construccion Servicios
a empresas

Sistema de identificacion 39,8 22,5 79,8 16,8
Sistema de firma electrénica 45,6 39,9 59,8 31,7
Version o configuracion del navegador 43,7 50,1 40,2 40,4

Sistema operativo (Windows, sistemas

. ) 44,1 33,2 32,7 40,4
operativos de Apple, Linux)
Buscaqures de la pagina web o de la Sede 12.4 17.3 60,1 211
Electronica
Falta de claridad del lenguaje utilizado 52,3 63,1 61 37,2
Complej!dad en la cumplimentacion de 33 371 42,6 376
formularios
Tuve problemas pero no los identifiqué 19,4 17,4 0 29,6
Otros 43,8 30 25,8 29,5

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Tabla 13: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipologia de los problemas segln estrato de

empleo. %.

Sistema de identificacion 20 8 25,5 55,7
Sistema de firma electrénica 37,2 81,2
Version o configuracion del navegador 43,6 36,8 1,5 34,1
Slstem_a operativo (W|r_1d0ws, sistemas 39,2 373 15 18,9
operativos de Apple, Linux)

Buscaqures de la pagina web o de la Sede 18,8 a4 14,5 0
Electrénica

Falta de claridad del lenguaje utilizado 45,8 37,1 3,6 30,8
Complej!dad en la cumplimentacion de 372 37.9 478 373
formularios

Tuve problemas pero no los identifiqué 26,1 19,6 0 2,7
Otros 31,6 17,1 41,1 19,9

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno
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Vasco, mientras que un 34%
contacta con Zuzenean para

EUSKO JAURLARITZA - ' GOBIERNO VASCO

Cuando los establecimientos encuentran problemas durante
la gestién electronica con la administracién pueden poner

Cerca de la mitad de los . . . . .
uno o varios medios para intentar solucionarlos. Lo cierto es

establecimientos con que en la mayoria de las ocasiones (72%), los
problemas con la e- establecimientos solo ponen en marcha un medio para su
administracién recurren a resolucion, por un 28% que afiade algin medio mas. De ahi

la importancia de encauzar correctamente la opcién de
resolucion hacia los medios capacitados por la propia
administracion electronica gubernamental (Zuzenean, Cau-
ze), a través de un disefio adecuado en las propias webs de
intentar resolverlos. la sede electrénica o de los organismos asociados, tal y
como parece que sucede.

personal del Gobierno

Grafico 39: Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipo de solucién utilizada. %.
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Preguntd a un Se puso en contacto  Se puso en contacto Abandond la Otra forma
compafiero/a, amigo/a por teléfono o email con personal de tramitacion electrénica
o familiar con personal del Zuzenean y selecciond otro canal
Gobierno Vasco (telefdnico,

presencial,...)

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

En efecto, existe una cierta orientacion principal en el modo de actuacién de los establecimientos
para la resolucion de los problemas encontrados durante la consulta o tramitacién electronica a
través del recurso al personal del Gobierno Vasco; asi como con el servicio Zuzenean, con un
80% de los establecimientos con problemas que actlan de esta forma; es decir, recurriendo al
contacto con la propia administracion.

Es también recurrente, pero a menor escala, el intento de resolucién interno de los problemas
encontrados, basicamente preguntando a otros compafieros y compafieras de trabajo, pero
también a otro tipo de contactos cercanos, 15,2% de los establecimientos.

En cualquier caso, la elevada proporcion de los que abandonan la tramitacion electrénica para
sustituirla por un canal mas tradicional (presencial, telefonico; 18%) constituye un indicador
revelador de las dificultades encontradas en el entorno digital por parte de las empresas cuando
encuentran problemas, asi como de la insuficiente claridad al respecto de las soluciones
propuestas por el sistema, principalmente el Centro de Atencion a Usuarios y Usuarias de
Servicios Electronicos CAU-ZE) y el servicio de atencion Zuzenean.
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Grafico 40: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipo de solucién utilizada seguln territorio
histérico. %.

m Preguntd a amistades m Contacto con el GV
m Contacto con Zuzenean m Abandond la tramitacion y selecciond otro canal
Otra forma

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Alava es el territorio que menos recurre a la administracion, incluso a Zuzenean para tratar de
solucionar las dificultades encontradas. En estos casos, bien contactan con compafieros y
compaferas de trabajo para tratar de solventarlos; bien abandonan la tramitacion optando en
estos casos por recurrir a realizar las gestiones por las vias tradicionales: presencial o
telefonicamente.

Los establecimientos de Bizkaia son los que mas recurren tanto al personal del Gobierno Vasco
(58%) como a Zuzenean (41%), mientras que son los que menos abandonan el canal electrénico -
9,6%-.

Grafico 41: Establecimientos que han realizado bldsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipo de solucién utilizada segun sector
econémico. %.

Asesoramiento

11,9 63,1 1 19,9 25,8
a empresas
® Preguntd a amistades m Contacto con el GV
m Contacto con Zuzenean B Abandond la tramitacion y seleccion6 otro canal
Otra forma

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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Los establecimientos encuadrados dentro de las asesorias, gestorias son los que mas recurren a
personal del Gobierno Vasco al igual que los de la industria; en torno al 63% en cada uno de ellos.
Sin embargo, llama la atencion que el 44% de los establecimientos industriales abandonan la e-
administracion ante el menor problema para luego recurrir a la tramitacion de sus gestiones con la
administracion mediante la utilizacion de los canales tradicionales.

La mitad de los establecimientos con problemas dentro del sector de la construccion tienden a
apelar a Zuzenean; si bien lo hacen casi en idénticos términos recurriendo a personal del
Gobierno Vasco.

Grafico 42: Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas por tipo de solucion utilizada segln estrato de
empleo. %.
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FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

En cuanto al tamafio de las empresas, destacan las de mayor tamafio tanto por la superior
proactividad en la resolucion de los problemas encontrados como por la tendencia al recurso de
Zuzenean y, en general, por la tendencia a acudir a la administracion para la resolucion de los
problemas relativos a sus gestiones administrativas.
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2.4.- Valoracion de los servicios de atencion Zuzenean (CAU-ZE)

A los establecimientos que han tenido alguna dificultad con la administracion electrénica y que
han recurrido a Zuzenean para solucionarlos, se les ha preguntado sobre su valoracion con el
servicio facilitado por este organismo publico. Se ha procedido a valorar tres aspectos de la
consulta realizada al margen de una valoracion global del servicio en si:

- Eltiempo en atender la consulta

- Lasolucién dada al problema y

- Las explicaciones dadas sobre el problema consultado

Para interpretar los resultados alcanzados, hay que tener en cuenta que el uso de los centros de
atencion a las y los usuarios de la administracion por parte de los establecimientos es muy
limitado. Es requerido por el 4,8% del conjunto de los establecimientos que tramitan o consultan
digitalmente con la e-administracién, en cifras absolutas unos 4.300 establecimientos.

A pesar de esta satisfaccion, podemos sefalar
gue se trata de una penetracién insuficiente que

El 56% de los establecimientos que han requiere de un incremento en el nivel de
. . exposicion: del servicio, de su utilidad y de su
recurrido a Zuzenean para solucionar P y

bl o admini » accesibilidad; en la medida que domina, en este
sus problemas con la administracion nivel de satisfaccion, la satisfaccion moderada

electronica consideran que la sin darse un grado de satisfaccion extrema.
respuesta, en términos globales, ha Existe, por tanto, un indice de insatisfaccion en
sido bastante satisfactoria. el que cerca de wuno de cada tres

establecimientos se muestra nada satisfecho
con la atencién dada o recibida por parte de
Zuzenean.

Es por esta razon que la valoracién media llega a los 2,3 puntos sobre un maximo de 4, para una
satisfaccion positiva del 55,7%.

Grafico 43: Establecimientos que han realizado blsquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas y se han puesto en contacto con Zuzenean por la

valoracion dada al servicio obtenido. %. . .
Muy satisfactoriamente

7

Nada satisfacto
30,4,

Bastante
satisfactoriamente
55
Poco
satisfactoriamente
13

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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Existen algunas diferencias de consideracion de acuerdo a las tipologias de empresas estudiadas.
En cuanto al ambito territorial, los establecimientos de Gipuzkoa son los que mayor satisfaccion
presentan (90,5%), frente al de los de Bizkaia que son los mas insatisfechos (51,4% de
satisfaccion).

La rama de la industria presenta un indice de insatisfaccidn muy elevado donde 2 de cada tres
establecimientos se muestran poco satisfechas con el servicio recibido; y en cuanto al tamafio, la
satisfaccion se resiente en las empresas de menos de 9 empleos (45% de insatisfaccion) y entre
las que cuentan entre los 10 y los 49 empleos (34% de insatisfaccion).

No todas las puntuaciones relativas al uso del servicio de
atencidn son positivas, la rapidez o el tiempo en atender la
consulta realizada suspende, donde algo mds de 3 de cada 4
establecimientos le otorgan poca o ninguna satisfaccion.

Gréfico 44: Establecimientos que han realizado bisquedas o tramitaciones en portales del Gobierno
Vasco o de sus OOAA que han tenido problemas y se han puesto en contacto con Zuzenean por la
valoracidn dada a cada aspecto a valorar. %.

El tiempo en atenderle 23 17,1

La solucién dada a su problema 56,3 13

0,2

Las explicaciones dadas a su

problema 0,7 66,1 2,6 30,4
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Muy satisfactoriamente Bastante satisfactoriamente
Poco satisfactoriamente W Nada satisfactoriamente

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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Las explicaciones dadas al problema planteado por los establecimientos constituye el aspecto
mejor valorado de la relacion establecida con Zuzenean. Lo es por su mejor ratio obtenido en la
valoracién moderada (66%).

La valoracién de la informacion al respecto del problema baja un poco en el grado de satisfaccion
alcanzado, 56,3% de satisfaccion moderada frente a un 43,4% de insatisfaccién (poca o nula
satisfaccion).

La insatisfaccion en considerable en lo que se refiere al tiempo necesario para lograr la atencion,
con una valoracion extrema del 60%. Esta insatisfaccion se registra, de nuevo, en los
establecimientos de Bizkaia, en la rama del resto de los servicios e industria; asi como en los
establecimientos de 10 a 99 empleos.
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3.- TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA
Y BUEN GOBIERNO

3.1.- Conocimiento del concepto y su extension

Los objetivos y esfuerzos realizados en transparencia, salvaguarda y acceso de los
establecimientos a los datos propios y de la actividad publica del Gobierno son una constante
creciente a lo largo de los Ultimos afios. Esfuerzos que van desde la implementacion del cuerpo
legal correspondiente, hasta el desarrollo de plataformas, posiciones y accesos para hacer
disponible la informacién que los establecimientos pueden requerir.

Apenas el 48% de los El conocimiento de la Ley de Transparencia
ofrece muchas diferencias por territorio de
implantacion de los establecimientos. Es mucho
més alto entre las empresas vizcainas (50,4%)

establecimientos de Euskadi
conoce la existencia de una Ley de

transparencia y de acceso a la que entre las alavesas (47,3%) v,
informacién publica y buen especialmente, las guipuzcoanas (44,2%).
gobierno.

En cuanto a la rama de actividad, el conocimiento se da méas entre las empresas industriales
(54,5%) y entre las del resto de los servicios (48,5%), pero sin ser diferencias acusadas. En
cuanto el tamafio del establecimiento, se da particularmente entre las mas grandes (66%) frente a
las de menor tamafo donde alcanza al 47,6%.

Grafico 45: Distribucién de los establecimientos por conocimiento sobre la Ley de transparencia,
acceso a la informacion publica y buen gobierno, asi como la comisién vasca de acceso a la
informacién publica, la web del portal de transparencia del Gobierno vasco (GARDENA) y la accidn
realizada en esta Gltima. (%).

¢Podria decirme si conoce o ha oido hablar de la Ley de
Transparencia, Acceso a la informacién Publica y Buen
Gobierno?

éConoce o ha oido hablar de la Comisién Vasca de Acceso a 188
la Informacién Publica? ’

¢Conoce o ha oido hablar de la pagina web del Portal de 36
Transparencia del Gobierno Vasco (GARDENA) ’

47,9

¢Ha consultado o visitado en alguna ocasion la pagina web

del Portal de Transparencia del Gobierno Vasco (GARDENA)? 0,5

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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Aun menor resulta el porcentaje de conocimiento de la existencia de una comision vasca de
acceso a la informacion publica (18,8%) y de la consiguiente puesta en marcha de una web
especifica (GARDENA) para lograr estos objetivos (8,6%).

Lo méas relevante, sin embargo, es que si el Portal de Transparencia (GARDENA) es poco
conocido, es aln menos su utilizacién por parte de los establecimientos. Solo un 0,5% del
conjunto ha visitado la web. Y aun es mas, solo el 5,7% de quienes conocen la existencia de la
web ha visitado o consultado en alguna ocasion GARDENA.

Se trata por tanto de un esfuerzo no trasladado suficientemente a los establecimientos, tanto en
términos de conocimiento de lo construido y de las posibilidades que proporciona toda esta
estructura, como en términos de aliento para su visita y uso.

Grafico 46: Distribucién de los establecimientos por conocimiento sobre la Ley de transparencia,
acceso a la informacion publica y buen gobierno, asi como la comisién vasca de acceso a la
informaciéon publica y la web del portal de transparencia del Gobierno vasco (GARDENA) por
variables de clasificacion (%).

18,8 21,9 20,7 28,2

Lo
X}

C.A. Euskadi
Alava/Araba
Bizkaia
Industria
Construccion
Asesoramiento a

empresas
Servicios
0-9
10-49
50-99

>

—@— Ley de Transparencia —@— Comisidn vasca de acceso a la informacion publica —@— GARDENA

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

48



EUSKO JAURLARITZA

: GOBIERNO VASCO

3.2.- Caracterizacion del uso del Portal de Transparencia del

Gobierno Vasco (GARDENA)

Cerca de un 9% de los
establecimientos de Euskadi
conocen o han oido hablar de la
pdgina web del portal de
transparencia del Gobierno Vasco
(GARDENA), si bien es residual su
consulta/visita (5,7% de los
establecimientos que conocen
GARDENA).

Ademas de la escasez de visitas, otro indicador
de lo poco asentado que esta el servicio entre
los establecimientos es el hecho de que el 62%
de las entradas se dan sin objetivos
especificos, solo para conocer la herramienta
para poderla tener en consideracion en un
futuro m&s o menos préximo. Puede decirse
que a la falta de informacién sobre la pagina se
une la falta de consideracion sobre su utilidad
para las empresas.

Entre las entradas activas a GARDENA, dominan las realizadas para recabar informacion al
respecto de la organizacidn institucional del Gobierno Vasco (32,5%), seguido a partes iguales por
obtener informacién sobre presupuestos, subvenciones y otras relativas al gasto publico -
informacion que puede ser Util también de cara a la posible licitacion (23%) -; junto a la busqueda
relativa a la contratacion publica (23%), como parte de ese mismo proceso.

Menos significativas son las visitas orientadas a recabar informacion sobre normativas publicas

(11%).

Grafico 47: Informacién buscada en la pagina web del portal de transparencia del Gobierno Vasco

(GARDENA) (% acumulado).

62,4

32,5
23,2 23,4
B - -

Informacién sobre la Informacidn sobre Informacién sobre Informacién sobre Ningun tipo de
organizacion del textos normativos presupuestos, contratos publicos informacién en
Gobierno Vasco, aprobados, o en subvenciones, particular, sélo mirar

funciones y servicios tramitacion retribuciones de altos

que se prestan, etc. cargos, etc.

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno

Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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El portal GARDENA cumple con los
objetivos de accesibilidad a la
informacién sobre el Gobierno

Vasco ya que practicamente la
totalidad de los establecimientos
que lo han visitado ha logrado
cubrir los objetivos de busqueda
planteados inicialmente (97%).

Grafico 48: Cumplimiento de objetivos de
bldsqueda en la visita al portal de transparencia
del GV (GARDENA) (%).

No

7

No solo logran encontrar lo que buscan en la
pagina web; sino gque la plataforma y su disefio
no son considerados dificiles, quizas debido a
que 6 de cada 10 establecimientos cuentan con
una entrada contemplativa a la pagina web.

Al 89% de los establecimientos les ha resultado
facil encontrar lo que buscan, siendo un 5,4%
los establecimientos que sefialan muy facil su
acceso.

Grafico 49: Dificultad de busqueda en la visita
al portal de transparencia del GV (GARDENA)

(%). Muy dificil -
) Muy facil
Dificil 7 5,4
2,7
Facil
89,3

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno

Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno

Tanto la Ley de Transparencia, como los medios
puestos a disposicion por el Gobierno Vasco con el
objetivo de hacer disponible y accesible la
informacién publica a las empresas son elementos
considerados como bastante positivos (56%),
siendo reconocida la contribucion del Gobierno

No obstante, puede
percibirse cierto nivel de
escepticismo. Por un lado,
algo mas de 1/4 de las
empresas creen que no ha
habido avance ni
aportacion suficiente.

Vasco en este aspecto.
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Grafico 50: Contribucion de la Ley y de los medios propuestos por el Gobierno al aumento de la
transparencia del Gobierno Vasco (%).

Nada
3,7

Poco
21,3

Bastante
55,9

FUENTE: Encuesta 2024 de satisfaccion de las empresas con los servicios electronicos del Gobierno Vasco, ESSEE-2024. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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4.- CONCLUSIONES

El uso de internet en el &mbito empresarial es universal, en la medida que el porcentaje de
establecimientos que utilizan internet en el desarrollo de su actividad alcanza al 98,5% del total en
2024; si bien quedan 2.100 establecimientos que no usan internet, un 1,5% del total.

En la actualidad, un total de 90.000 establecimientos de la C.A. de Euskadi han realizado algin
tipo de gestién y/o busqueda de informacion en la sede electrénica del Gobierno Vasco, en los
portales de los distintos departamentos o en los de los OOAA vinculados al Gobierno Vasco.
Suponen algo mas de seis de cada diez establecimientos y representan el 63,2% de los
establecimientos totales.

Tres de cada cuatro establecimientos de Euskadi indican que serd muy o bastante probable el uso
de la administracion electronica en un futuro proximo -el 74,0%-, encontrando mejor
predisposicion en Alava -el 78,3%- y en Bizkaia -76,9%- que en Gipuzkoa -67,8%-. Esta cifra
supone que en torno a un total de 15.000 establecimientos que en la actualidad no utilizan la e-
administracion, lo emplearan en un futuro proximo.

Al menos un establecimiento de cada dos -53,3%- delegan la gestion con la e-administracion en
otros establecimientos 0 personas. Los establecimientos pertenecientes a la rama 6920 de
asesorias, gestorias, etc; son los que menos delegan la realizacion de estos tramites.

Son dos las vias mayoritarias empleadas por los establecimientos para acceder a contenidos,
procedimientos y tramites ofertados por los portales del Gobierno Vasco y sus OOAA: la sede
electronica del Gobierno Vasco (56%) y los buscadores habituales de internet -Google, Yahoo,
etc- (40%).

85.500 establecimientos afirman conocer la sede electronica del Gobierno Vasco, 35.000 mas de
los que afirman acceder a la administracion electrénica por esta via -sede electronica-.

Dos de cada 10 establecimientos utilizan el Euskera, de forma exclusiva o intercalandolo con el
castellano, en la realizacién de las consultas, tramites o gestiones realizadas con la e-
administracion.

Un 37% de los establecimientos de Gipuzkoa utilizan el euskera en su relacion con la
administracion electrénica del Gobierno Vasco o de sus OOAA, bien en exclusividad -11%- o
intercalando el euskera con el castellano -26,3%-. En Alava, la utilizacion del euskera se acerca al
10% de los establecimientos que acceden a la e-administracion, mientras que en Bizkaia el uso
del euskera se produce en el 12% de los establecimientos.

Nueve de cada diez establecimientos que utilizan la e-administracion del Gobierno Vasco o de sus
OOAA lo hacen para sus propios intereses -88%-; mientras que la otra décima parte actia como
representante de otros establecimientos, 12%. Los establecimientos pertenecientes a la CNAE
6920 elevan la utilizacién de la sede electrénica del Gobierno Vasco como representante para
fines de otros establecimientos -63%-.
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El uso més relevante en los establecimientos de la administracion electrdnica consiste en la
consulta de la situacion de algun expediente que es realizado por el 43% de los establecimientos.

Los siguientes usos mas importantes se relacionan con la busqueda de informacion institucional,
donde uno de cada tres establecimientos utiliza la administracion electronica para buscar
contenidos, procedimientos, trAmites, etc; asi como para solicitar ayudas o subvenciones (23%).
En torno a 2 de cada 10 establecimientos han ejecutado labores de descarga de formularios o
impresos -21,0%- o han realizado algin pago -17,6% de los establecimientos han presentado
alguna factura electronica y un 17,2% ha tramitado alguna multa, matricula, etc-.

Algo mas de 8 de cada 10 establecimientos que utilizan la e-administracién -el 82,9%- declaran
utilizar un certificado electronico; lo que supone un total de 74.400 establecimientos
empresariales. Los establecimientos localizados en Alava con un 90,5% son los que con mayor
frecuencia utilizan un certificado electrénico, mientras que los de Gipuzkoa son los que menos
utilizan -10 puntos porcentuales por debajo de los establecimientos alaveses-.

Tres certificados electronicos aglutinan el 80% de la autentificacion o de las actuaciones
administrativas llevadas a cabo por los establecimientos con la administracion electronica vasca.
Un tercio de los establecimientos que han utilizado un certificado electronico han elegido el
certificado Izenpe - Certificado representante (software o tarjeta) -32%-, seguido, con idéntica
participacion, por el certificado digital FNMT de persona fisica y por las claves de acceso B@kQ -
Juego de Barcos- con un 23,5% de los establecimientos en ambos casos.

Algo més de 8 de cada diez establecimientos -un 82,7%- indican estar muy o bastante satisfechos
con la e-administracion. El elemento mejor valorado por los establecimientos, dentro de los diez
aspectos pertenecientes a la sede electrénica visitada, ha sido la confianza en la seguridad de los
servicios electrénicos del Gobierno Vasco junto al uso de los dos idiomas oficiales de la C.A. de
Euskadi, donde 9 de cada 10 establecimientos sefialan estar muy o bastante satisfechos.

La idoneidad de la informacién contenida es el siguiente factor mejor valorado por los
establecimientos, situAndose como tercer factor en cuanto a satisfaccion extrema (15%) y
moderada (70,2%).

Por el contrario, los puntos de mayor friccion son el servicio de ayuda ante los problemas
encontrados durante la tramitacion y gestiones realizadas (36% de insatisfaccion); el tiempo
necesario para culminar las gestiones (30% de insatisfaccién), y, en una medida ya inferior pero
también importante, la informacion ofrecida de otros posibles aspectos o tramites (28%).

El 14% de los establecimientos que han realizado bUsquedas o tramitaciones en portales del

Gobierno Vasco o de sus OOAA declaran haber encontrado algin problema en sus consultas o
tramitaciones electronicas, un total de 12.500 establecimientos; principalmente en Bizkaia.
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Las cuestiones mas acuciantes tienen que ver con la falta de claridad del lenguaje utilizado (45%)
y con la configuracion del navegador: en un 42,8% se dan dificultades con los sistemas operativos
utilizados por los establecimientos, en un 39% con los navegadores utilizados, y hasta en un 21%
mas se trata de problemas con los buscadores de las paginas institucionales.

La identificacion y la certificacion de la empresa en la gestion administrativa es también un
problema significativo, concretamente, los fallos en los sistemas de firma electronica estan
presentes en un 35% de los establecimientos. Ademas, en un 21% mas, los problemas proceden
especificamente de cuestiones relativas a los sistemas de identificacion.

Cerca de la mitad de los establecimientos con problemas con la e-administracion recurren a
personal del Gobierno Vasco, mientras que un 34% contacta con Zuzenean para intentar
resolverlos.

Es también recurrente, pero a menor escala, el intento de resolucion interno de los problemas
encontrados, basicamente preguntando a otros compafieros y compafieras de trabajo, pero
también a otro tipo de contactos cercanos, 15,2% de los establecimientos. Un 18% abandona la
tramitacion electronica y se dirige a canales tradicionales de consulta como son los telefénicos y/o
presenciales.

A los establecimientos que han tenido alguna dificultad con la administracion electronica y que
han recurrido a Zuzenean para solucionarlos, se les ha preguntado sobre su valoracion con el
servicio facilitado por este organismo publico. El 56% de los establecimientos que han recurrido a
Zuzenean consideran que la respuesta, en términos globales, ha sido bastante satisfactoria.

Sin embargo, no todas las puntuaciones relativas al uso del servicio de atencién son positivas, la
rapidez o el tiempo en atender la consulta realizada suspende, donde algo mas de 3 de cada 4
establecimientos le otorgan poca o ninguna satisfaccion.

Las explicaciones dadas al problema planteado por los establecimientos constituye el aspecto
mejor valorado de la relacion establecida con Zuzenean.

Los esfuerzos publicos por la extension de la Transparencia de las acciones gubernamentales vy,
en general, por el buen gobierno son muy poco conocidos y accedidos por parte del tejido
productivo. Apenas la mitad de las empresas conoce la Ley de Transparencia y de acceso a la
informacion publica y buen gobierno (48%).

Aun menor resulta el porcentaje de conocimiento de la existencia de una comision vasca de
acceso a la informacion publica (18,8%) y de la consiguiente puesta en marcha de una web
especifica (GARDENA) para lograr estos objetivos (8,6%).

Tanto la Ley de Transparencia, como los medios puestos a disposicion por el Gobierno Vasco con
el objetivo de hacer disponible y accesible la informacién pablica a las empresas son elementos
considerados como bastante positivos (56%), siendo reconocida la contribucién del Gobierno
Vasco en este aspecto.
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