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Objetivos

El estudio debe:

Determinar las necesidades de las personas mayores de 65 afos en relacion con el acceso a la informacidn y la realizacion

de tramites administrativos de la Administracion General del Estado.

Facilitar la relacidon de las personas mayores con la AGE a través de canales electronicos, analizando las dificultades que las

personas mayores pueden tener con el uso de dichos canales.
Identificar los obstaculos que encuentran las personas mayores en sus relaciones con la Administracion y sus causas.

Validar si las actividades propuestas en el plan permiten satisfacen esas necesidades y proponer, en su caso, nuevas lineas

de trabajo que permitan dar satisfaccion a esas necesidades.

Proponer las acciones que se pueden implantar para facilitar el acceso a la informacién y a la realizacion de tramites

administrativos.




Estudio de gabinete

Se realizé un estudio de las fuentes documentales y estadisticas sobre la situacidon del colectivo de personas mayores. Se analizaron las siguientes fuentes:

Estudio General de Medios (AIMC). Datos desde 2011 a mayo de 2022

* Encuesta sobre equipamiento y uso de tecnologias de informaciéon y comunicacion en los hogares del Instituto Nacional de Estadistica (INE). Datos
de 2013 a 2022

*  Barédmetro Mayores UDP (Union Democratica de Pensionistas y Jubilados de Espafa). 2021

* Diagnostico de la brecha digital en personas mayores de 70 afios, del Observatorio de la Realidad Social de la Comunidad Foral de Navarra.
* El perfil sociodemografico de los internautas, del Observatorio Nacional de Tecnologias y Sociedad (ONSTSI).

* Estudio sobre Digitalizacién de la Administraciéon, del Observatorio Nacional de Tecnologias y Sociedad (ONSTSI).

* Estudio sobre usos y actitudes de consumo y contenidos digitales en Espafa 2021 (ONSTSI).

* Informe sobre la brecha digital de Andalucia, del Centro de Estudios Andaluces.

Esta fase del investigacidon dotd del contexto adecuado para disefiar el cuestionario y los guiones de los grupos.



Fase cuantitativa
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Ficha técnica

Universo OI Disefio muestral
i i As af (@]sla) , ..
Personas de Peninsula, Baleares y Canarias de 18 y mas afios. Teléfono fijo:
.. . 12 Etapa: seleccién aleatoria de municipios con
Técnica de entrevista - . ~ S
) ) . . o probabilidad equivalente a su tamafio de habitat.
CATI a través de teléfono fijo (65%) y de teléfono movil (35%).
22 Etapa: seleccion aleatoria del hogar a partir de una base
. . de datos de teléfonos generados de forma aleatoria.
Cuestionario
Elaborado a partir del analisis documental, con una duracién maxima 32 Etapa: seleccion del individuo por cuotas de sexo y edad
de 10 minutos. Todas las entrevistas se graban para facilitar su escucha con rellamada.
posterior. Teléfono movil:
N | Muestreo aleatorio simple a partir de una base de datos de
Tamafo muestra teléfonos moviles generada de forma aleatoria.
700 entrevistas.
Margen de error de muestreo Se realiz6 una vez terminada la fase documental y el grupo de discusién con
+3,8 puntos porcentuales para el conjunto de la muestra en el mayores que permitié verificar que recogemos toda la tematica de interés.
supuesto de P=Q=50% y un nivel de confianza del 95%. Posponiendo los otros dos grupos para que, identificadas las barreras y las

necesidades de nuestro colectivo objeto de estudio, podamos ver, primero
si las percepciones de unos y otros son coincidentes, y como creen los
“expertos” que se pueden enmendar estas barreras y dificultades y qué
acciones se consideran relevantes para facilitar la relacién de la tercera edad
con la administracion.




Fase cualitativa

Mas adelante se describen pormenorizadamente las caracteristicas de cada grupo de discusidn realizado, aqui se exponen las caracteristicas
basicas de la fase cualitativa de la investigacion.

El grupo de discusidn de personas mayores se realizé en modalidad presencial, mientras que los dos grupos con empleados de la AGE y con
asociaciones de personas mayores se realizaron en modalidad online a través del espacio previsto por La Direccion General de Gobernanza
Publica (www.HazLab.es).

Personas de 65 a 80 afos.

Con diferentes experiencias de uso de
portales de la AGE en el ultimo afio.

Imop Insights se encargd de la captacién
del grupo y su moderacién.

Empleadas y empleados
publicos de las oficinas de
atencidn al ciudadano.

Imop Insights llevard a cabo la captacion
del grupo y la moderacion.

La Direccién General de Gobernanza
Publica proporciond un listado con
potenciales participantes (empleadas y
empleados publicos de las oficinas de
atencion al ciudadano

Asociaciones de personas
mayores.

Imop Insights deberad llevar a cabo la
captacion del grupo, la moderaciény la
elaboracion de un primer informe
analitico.

La Direccién General de Gobernanza
Publica proporciond un listado con
potenciales participantes (asociaciones
de mayores identificadas).



Principales evidencias

= Imop insights



Principales evidencias del estudio documental
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Gran relevancia del colectivo en el peso poblacional. Un 20% de la poblacidn de nuestro pais supera los 65 afios y tanto la evolucién como las
proyecciones que realiza el Instituto Nacional de Estadistica muestran un claro envejecimiento de la poblacién. Para 2035, |la proyeccidn que realiza
el INE indica que el porcentaje de personas de 65 y mas afios serd del 26,5%. La poblacidn envejece, pero lo hace con un mayor nivel de estudios, y

a futuro las generaciones que en 10 o 15 afios alcancen los 65 afios estardn mas preparadas a nivel educativo y tecnolégico.

Las personas mayores de 65 afnos muestran unas caracteristicas que ya de por si, y antes de aludir a las habilidades digitales, implican limitaciones al
contacto directo y comprension y manejo de habilidades de las TIC (tecnologias de la informacién y la comunicacion), mostrando un nivel
socioecondmico claramente por debajo de la media que conlleva un menor equipamiento digital. Por su parte la cobertura de internet en
localidades de menos habitantes también muestra un escollo a superar. El menor nivel educativo (segun datos extraidos el Estudio General de
Medios, el 30% de las personas mayores de 65 afos tienen estudios medios o superiores frente al 66% que tienen estudios medios o superiores

entre la poblacidn de 14 a 64 afios) repercute en menos habilidades a la hora de manejar y comprender el nuevo mundo digital.

Claramente las personas mayores de 65 muestran un menor uso de internet, hasta los 54 afios observamos como el 90% de la poblacién accede a
internet a diario y sin embargo entre los mayores de 65 anos el contacto diario con internet se sitla en el 56% y en el 21% para los que superan los

75 anos.

Mas alla de los problemas asociados al menor equipamiento digital, el principal motivo del menor uso de internet hace referencia mas a la falta de
interés o conocimiento que a las propias barreras de acceso o de equipamiento en los hogares. Las personas mayores de 65 afios creen que no

necesitan acceder a internet para su vida cotidiana, con las dificultades que entrafia para ellos entrar en un mundo desconocido.



Principales evidencias del estudio documental
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Uso mayoritario de internet para la comunicacion personal y busquedas relacionadas con informacidn, intereses propios y determinadas aficiones.

Quedan mas lejos de su espectro la relacidon con tramites administrativos o comerciales, donde se sienten menos preparados y mas vulnerables

para llevarlos a cabo.

Las personas de 65 y mas anos se encuentran con dificultades a la hora de dar el salto al mundo digital. Poseen menos habilidades digitales y

necesitan en muchos casos ayuda para realizar trdmites sobre todo relacionados con gestiones con la Administracion, la banca y el comercio online.

Muestran también menor confianza en internet que las nuevas generaciones y muestran su miedo a la privacidad y seguridad de sus datos

personales, sobre todo los relacionados con los bancos.

Es en las gestiones administrativas online donde mayores complicaciones encuentran las personas de 65 y mas afios, comparado con otras
actividades como buscar informacién, mensajeria con familiares, compra de articulos e incluso relacidon con su banco. Estas dificultades a la hora de
realizar ciertos tramites entre aquellos que acceden a internet, unido a la poblacién de personas de 65 y mas afios que no accede a internety que
no podemos olvidar que estd en torno al 40% de las personas mayores, llevan a este colectivo a preferir hacer los tramites de manera presencial,

siendo atendidos por personas.

El fendmeno de la pandemia vivido por la COVID-19 ha provocado que la tecnologia adquiera aiin mas relevancia dentro de los planes de
transformacion de la sociedad en general, impulsando nuevas formas de interacciéon y comunicacion. Ha aumentado por tanto la familiaridad con el

entorno digital, pero este impacto ha sido desigual, aparentemente ha contribuido a agrandar la brecha existente con los colectivos de mayor edad.



Principales evidencias del trabajo cualitativo

Las personas mayores perciben que las tecnologias pueden ayudarles a resolver gestiones, pero a la vez se les estd introduciendo en un proceso
forzado de digitalizacion cada vez mds acelerado al que dificilmente pueden responder si no se les forma adecuadamente. Hay incluso sectores (los

mas mayores sobre todo) que han desistido y marcan claras resistencias a la digitalizacién.

A partir de los tres grupos de discusion realizados se puede concluir que los tramites con la Administracidon Publica suelen intimidar a este
segmento de usuarios, por la naturaleza de los mismos (cuestiones importantes que pueden tener consecuencias legales, econdmicas, etc.) y

porgue a veces, sobre todo en el canal digital, el propio disefio no facilita la realizacidn de dichas tramitaciones.

En las pruebas realizadas con usuarios se constata que las personas mayores tienen muchas dificultades para culminar con éxito los tramites on-
line. Este resultado contrasta con una valoracion mas positiva de los trdmites ofrecida en la encuesta. Una hipdtesis que puede explicar esta
contradiccidn es que en la encuesta se dé un alto porcentaje de usuarios del canal on-line que ya tenian cierta experiencia y tienen mas

habilidades digitales, por lo que les resulta mas facil realizar los tramites.

En todo caso, los principales problemas identificados tanto en la fase cualitativa como en la cuantitativa son los mismos: la localizacién del tramite

a realizar y la identificacion del usuario, especialmente en la inclusién de claves.

La dimensidn de accesibilidad se valora positivamente (tamafio de letra, colores, posibilidad de interactuar con audio, etc.), las dificultades tienen

gue ver con el disefio y usabilidad de las paginas.



Principales evidencias del trabajo cualitativo

Tanto los usuarios como los empleados de la Administracién general del Estado y las Asociaciones consultadas situan el canal telefénico como un
medio muy eficaz para resolver tramites: permite resolver gestiones (sobre todo las necesidades de informacion) sin salir de casa y con la ayuda de

una atencién personalizada.

En todo caso, las asociaciones recogen una serie de criticas al canal telefénico, sobre todo: a la externalizacion del servicio, que lo

desprofesionaliza, y a la automatizacioén de las locuciones, que impide la interactuaciéon directa con los profesionales.

El canal presencial es el mayormente realizado (59%), el on-line el segundo (43,3%) y el telefénico el menos utilizado (22,7%)

El tramite presencial es el preferido por las personas mayores, ya que delegan la resolucion de los problemas operacionales en un profesional.

Sin embargo, un hallazgo de la investigacidn cosiste en comprobar que en realidad las personas mayores dan mucha importancia a la posibilidad de
realizar dichas gestiones sin la necesidad de desplazarse. Es decir: preferirian disponer de un sistema de resolucion electrénico de las tramitaciones

facil y accesible.

Cuando se pregunta a los empleados que atienden a las personas mayores en el canal presencial se cita que las principales quejas no se refieren a la
operacion misma de gestion y atencion, sino a situaciones donde la Administracion Publica no ha resuelto un caso a favor del/a usuario/a (por

ejemplo, en la cantidad de una pensidn) y este no es capaz de reconocerlo.



Principales evidencias del trabajo cuantitativo

El canal presencial es el mas utilizado, segun la encuesta realizada (59%), el on-line el segundo (43,3%) y el telefénico el menos utilizado (22,7%)

Los mejor valorados son el canal presencial (8,6 sobre 10) y el telefénico (8,0), aunque el canal on-line también recibe buena valoracién: 7,8.

Los perfiles que usan mas el canal digital son: hombres, de 65 a 69 afios y con estudios universitarios. Y se usa sobre todo por la comodidad (54,8%

cita esta razdn).

Las dificultades en el proceso de gestidon o tramitacion realizado por la via digital se encuentran en: introducir claves de identificacion de usuario

(22,2% lo citan) y encontrar el tramite en cuestion dentro del portal de la AGE (18,3%).

Por otro lado, las dimensiones problematicas mas citadas en los tramites realizados a través del canal online son: hay demasiadas opciones (48,5%)

y “es un poco lioso” (44%).

El 10,5% considera que el tramite online que realizaron fue dificil de realizar y el 21,7% normal, pero predomina un 89,5% de la muestra que lo

valora como muy o bastante facil.

Los tramites on-line que necesitaron mas ayuda para ser culminados fueron: realizar un apoderamiento (25,6% de los que lo realizaron necesité

ayuda), informacidn sobre bonos sociales de energia (25,6%) y hacer la declaracion de la renta (24%).



Principales evidencias del trabajo cuantitativo

En los tramites telefonicos, el perfil de usuario es mas joven y con estudios universitarios, pero no hay muchas diferencias entre

hombres y mujeres.

Las razones para usar el canal telefénico son parecidas a las del canal digital (32% por la comodidad), pero hay todo un 14,4% que usa

el teléfono porque no tiene internet o no se maneja bien con el ordenador.

Los tramites mas realizados por esta via telefénica son: la declaracion de la renta, informacién y cita para renovar DNI o pasaporte e

informarse o apuntarse a viajes del IMSERSO.
El tiempo de espera es la principal dificultad en el canal telefénico (24,1%) y también la derivacion a diferentes teléfonos (21,1%).

Los tramites mejor valorados por teléfono fueron: certificado de pensionista o revisar la pensidn, solicitar certificado de ultimas

voluntades e informarse o apuntarse al IMSERSO.

Unicamente un 3,9% de los encuestados/as reconoce que sus tramites fueron dificiles o muy dificiles.



Principales evidencias del trabajo cuantitativo

En los tramites presenciales es donde el perfil de usuario coincide en buena medida con el perfil medio de la muestra de la encuesta, es decir, es el

canal claramente mas transversal en términos de sexo, edad y nivel educativo.

Las principales razones para acudir presencialmente a realizar gestiones tienen que ver con las dificultades para hacerlo por otras vias mas

comodas: “es la Unica manera de hacerlo” (26,5%) “No tengo Internet o no me manejo bien” (10,9%).

El tiempo de espera en el canal presencial es la principal dificultad encontrada (14,9%).

Muchos de los trdmites son muy bien valorados en esta via, en especial: Pedir talonarios de recetas de MUFACE” (9,8 sobre 10), Certificado de

pensionista o revisar pension (9,2) y Renovar/tramitar el DNI o pasaporte (8,9).

Sélo un 2,1% menciona que el tramite por via presencial le resulté dificil o muy dificil.

Sélo un 11% solicitd una cita previa para acudir a la tramitacién de cualquier tipo de tramite y canal.

Cuando se pregunta por las preferencias de cara al futuro, la mayoria (49,4%) preferiria hacerlo presencial y en segundo lugar on-line (25,2%).

Las principales demandas a la Administracidén general del Estado son: Priorizar el canal presencial (16,3%), incluir mas personal de atencidn en

general (9,9%) y usar un lenguaje mas claro (9,5%) y mejorar las paginas web (7,4%).



Conclusiones

= Imop insights



Conclusiones

En términos generales el uso y valoracién de los diferentes canales para realizar gestiones y trdmites con la Administracidn General del Estado son

positivas.

Sin embargo, hay que tener en cuenta que existe una discrepancia muy importante entre los resultados de la fase cualitativa y la cuantitativa en

torno a los tramites realizados por el canal on-line. En el cualitativo se exponen muchas dificultades y criticas.

Parece, por lo tanto, que se estd generando una divisién en dos perfiles muy diferenciados: por un lado, un grupo de personas mayores con mayores
habilidades digitales que acceden a los servicios online (32%) y les resulta relativamente sencillo realizarlos, y otro grupo algo mas numeroso (68%)

que directamente no se acerca a esta via.

De este modo, el canal presencial sigue siendo el mas utilizado, incluso cuando es el menos cdmodo.

Es también una de las principales prioridades cuando se hacen demandas a la Administracién general del Estado: mantener siempre la posibilidad

de realizar tramites por la via presencial y que esta sea efectiva.



Conclusiones

Por lo general, la persona mayor busca canales y medios para resolver los tramites sin tener que desplazarse, intentando incluso realizarlos on-line,

pero las dificultades encontradas o la imposibilidad de hacerlos por dicha via obligan a usar los otros canales.

Como se siente que el proceso de digitalizacidon de los procesos no es natural, sino que las instituciones y las empresas les fuerzan a hacerlo,

demandan que el canal presencial esté siempre disponible y que sea eficaz.

El canal telefénico, en cambio, resultaria especialmente Util, por evitar desplazamientos, pero a la vez incluir una atencion personalizada.

En las tramitaciones telefdnicas y, sobre todo online, existe una brecha relevante por sexo, edad y estudios, siendo los hombres, las personas de

menos edad y las que tienen estudios universitarios las que en mayor medida se atreven a acceder a estas operaciones.



Conclusiones

Los principales problemas a resolver en la tramitacidn on-line son la localizacién de los trdmites en concreto y la operacidn de identificacion de
usuario y la introduccion de las claves (identificacidon de usuario), ademas se citan procesos liosos, (muchos pasos) que dificultan mucho la

navegacion.

Desde el andlisis cualitativo de los discursos de los usuarios se percibe que son los tramites con muchos pasos a seguir, los que generan problemasy

por lo general necesitan de mas ayuda externa, a veces se citan los de la Seguridad Social y las pensiones.

La inversion en usabilidad de los portales de Hacienda y de la DGT suponen un ejemplo de buenas practicas, que parece dar sus frutos al tener los

trdmites que se refieren a estas instituciones unos porcentajes altos de uso.

Sélo un 20% declara que ha realizado tramites por la via telefonica y en el andlisis cualitativo se achacan problemas en la externalizacion del servicio
de atencion, las locuciones automaticas, las derivaciones de un teléfono a otro y las dificultades de explicar mediante una llamada como realizar las

tramitaciones online.

Las pocas quejas que se producen con el canal presencial suelen tener que ver con las esperas, por la complejidad de algunas gestiones o porque

finalmente no se podian realizar mediante dicha via.

Las principales experiencias negativas que se relatan por los empleados que atienden a las personas mayores tienen que ver con resoluciones

administrativas que no benefician al usuario y no son asumidas por este/a.

=



Proyeccion a futuro y demandas: Si
tuvieran que volver a realizar tramites

= La encuesta también preguntd por la proyeccién a futuro, una vez que las personas consultadas han tenido la experiencia de utilizar los diferentes canales,

para profundizar en su satisfaccidn y cudles son sus expectativas respecto a posibles alternativas.

= En las alternativas, gana la opcion del canal presencial, que convence practicamente a la mitad de los usuarios, entre la opcidn online, que es la segunday la

telefénica no hay tanta diferencia, seis puntos porcentuales.

= Se confirma el argumento utilizado a lo largo de este informe sobre la dicotomia y polarizacion
existente entre aquellos perfiles que acceden a tramites online y los que no han realizado
ninguno. Como puede observarse en la siguiente pagina, estos ultimos optarian
fundamentalmente por la via presencial (63,7%) y solamente un 2,8% tendria la expectativa de
hacerlo por el canal online. Esta diferencia es la que ilustra que el acceso a realizar tramites online
es un proceso de seleccién de personas mayores con capacidades especiales y confianza en si
mismos para operar digitalmente, por lo que sus valoraciones sobre las gestiones son también
mas positivas. Habria entonces dos grupos claramente diferenciados: una minoria (32%) de
personas mayores que entran a realizar los tramites online desde una base de habilidad digital
elevada y una mayoria (68%) que directamente tiene dificultades incluso para generar la
expectativa de realizar los tramites online.

= En la fase cualitativa se recogen menciones a este sector reacio a acercarse a las tramitaciones
online:

“Nosotros les hacemos la clave permanente aqui, el problema es que hay gente
que directamente no quiere porque no, les enseiiamos todo y al aiio vuelven y no
tienen ni idea de donde tienen la clave, etc. Y en clases pasivas hay un monton de

procesos que se hacen, se deberia habilitar ordenadores con un funcionario que

les atienda... pero los que no quieren, no quieren

(GD: Empleados)

Base: Total entrevistados (705)
P42.-¢SI TUVIERA QUE REALIZAR ALGUNA GESTION ADMINISTRATIVA PROXIMAMENTE, ¢ POR QUE VIA LO HARIA O LO INTENTARIA EN PRIMER LUGAR?

Si tuviera que hacerlo ¢por qué canal
intentaria primero realizar alguna gestion
administrativa?

Online - 25,2%
Telefénica - 19,6%

Ayuda familiares I 3,2%
Ayuda sin concretar, no lo haria él | 0,8%

Ayuda externa, gestor | 0,4%

1



Proyeccion a futuro y demandas: Si
tuvieran que volver a realizar tramites

= Las personas que usaron el online tienen una fidelidad con el canal de un 55,8%, en realidad la mayor fidelidad de

Total
entrevistados

Presencial - 49,4%
Online . 25,2%
Telefénica . 19,6%

Ayud
yuda I 3,2%
familiares
Ayuda sin
0,8%
concretar
Ayuda externa,
v 0,4%

gestor

Base: Total entrevistados (705)

Realizan tramites
online

Presencial - 28,6%
Online - 55,8%

Telefénica l 15,1%

Ayuda
v ‘ 0,5%
familiares
Ayuda sin
0,0%
concretar
Ayud t ,
yuda externa 0,0%

gestor

Realizan tramites
telefonicos

Presencial - 33,8%
Online - 36,7%
Telefdnica . 26,3%

Ayud
wia | e
familiares
Ayuda sin
0,0%
concretar
Ayuda externa,
Y 0,0%

gestor

P42.-éSI TUVIERA QUE REALIZAR ALGUNA GESTION ADMINISTRATIVA PROXIMAMENTE, ¢ POR QUE VIA LO HARIA O LO INTENTARIA EN PRIMER LUGAR?

todos, ya que los que lo han realizado por presencial es del 49,4% de sus usuarios.

Realizan tramites
presenciales

Presencial - 49,4%
Online - 28,4%
Telefdnica . 19,0%

Ayud
yuda | 2,0%
familiares
Ayuda sin
0,4%
concretar
Ayud t ,
yuda externa 0,0%

gestor

No realizan
tramites

Presencial - 63,7%

Online | 2,8%

Telefdénica . 19,3%

Ayuda
u I 6,6%
familiares
Ayuda sin
v ‘ 0,7%
concretar
Ayuda externa,
Y I 3,3%
gestor



Proyeccion a futuro y demandas a la

Demandas a la Administracion

Administracion General del Estado

= Al permitir que la ciudadania realice sus demandas

espontaneas, se comprueba la importancia que tiene el canal
presencial en buena aparte de las personas mayores. Una
demanda especial entre los que ya han usado esa viay
quienes no han realizado tramites.

Ademas, aumentar el personal asi como la mejora de la
usabilidad y el lenguaje de las webs. La demanda aumenta
sobre todo entre los que han usado este canal online, como
es logico.

Desde el discurso cualitativo, y aunque no era un objetivo
concreto de esta fase extraer propuestas de mejora, se
presentaron algunas demandas que bdsicamente coinciden
con las expuestas espontaneamente en la encuesta. Las dos
demandas fundamentales fueron: garantizar que todo
tramite puede realizarse con apoyo humano, en especial por
la via presencial o como minimo con apoyo telefénico y, por
otro lado, invertir en el diseiio de la usabilidad de las paginas
de la Administraciéon General del Estado para hacerlas
realmente intuitivas para una persona mayor.

Base: Total entrevistados (705)
P43.-PARA TERMINAR, ¢ QUE LE PEDIRIA USTED A LA ADMINISTRACION GENERAL DEL ESTADO PARA QUE LOS TRAMITES ADMINISTRATIVOS FUERAN MAS FUERAN MAS FACILES, MAS SENCILLOS? ¢ QUE CREE QUE SE PODRIA HACER?

REALIZA TRAMITES...

Prioridad al canal presencial _ 16,3%

Lenguaje mas claro, no tanto vocabulario, lenguaje _ 9 5%
sencillo 1270

Pdaginas webs mejoradas, claras, no tantos pasos, mas - 7 4%
0
7’

intuitivas

Gestion facil, rapida, sencilla 'y simple - 7,2%

Referencias negativas a los funcionarios/trabajadores - 6,7%

Menos maquinas al teléfono, ayuda ante las maquinas - 6,6%

Menos burocracia, reducir papeleo, documentacién - 4,5%

Atencidn mas rapida, eliminar cita previa, colas, esperas - 4,4%

Cursos para las personas mayores, ayudas para los - 4.2%
mayoers no estan capacitados 1£70

Agilizar los tramites, tramites rapidos . 3,1%

Rapidez en las gestiones . 2,6%

Que no pidan el certificado electrénico I 0,6%

“Nunca, nunca, se deberia de dejar que haya una gestion que solo se pueda hacer por Internet...”

(GD: Asociaciones)

Online  Telefénico  Presencial ~ Ninguno
12,5 16,8 15,7 189
8,6 12,9 11,8 9,0
17,6 12,2 8,7 4.8
14,4 11,7 9,0 18
82 51 7,4 58
79 79 7,2 5,6
55 84 4,4 98
5,7 53 55 17
39 58 3,8 43
50 6,2 3,7 4,2
2,2 2,7 2,6 4,2
2,2 2,5 2,2 3,2
10 12 0,7 09

Un 24% no cita ninguna demanda
-
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Lineas de actuacion

= De las conclusiones extraidas durante la investigacion es posible deducir una serie de grandes lineas de actuacidn de cara a mejorar la atencidn a las personas
mayores de 65 afios.

= Existe la posibilidad de que las personas mayores de 65 afos desarrollen una cierta fobia hacia la Administracion, a la que consideran como un agente
que debe atenderles y cuidarles especialmente a la hora de realizar tramites (frente al sector privado). El COVID y el proceso de digitalizacion forzado en
algunos aspectos refuerzan esta sensacion. Seria preciso hacer campafas de sensibilizacién y formacidn para suavizar este proceso de adaptacion a las
tecnologias.

= Las personas mayores conoceny han experimentado los beneficios de disponer de canales telematicos para realizar tramites con la Administracion, por
lo que existe una tendencia para acercarse a ellos por la via de la comodidad y evitar desplazamientos.

= Siempre deberia existir la posibilidad de realizar cualquier tramite por el canal presencial, mas alla de que se facilite y se prioricen las vias telematicas.

= Se demanda un mayor esfuerzo en la inversion en investigacién e implementacion de usabilidad, que es donde se perciben las carencias, tanto en los
discursos cualitativos como en los resultados de la encuesta.

= Segln una parte de los participantes en el grupo de discusion de las asociaciones de personas mayores, se puede asumir como modelo los avances
conseguidos en los portales de Hacienda y de la DGT.

= Las dos fases fundamentales que necesitan mejorar son:

= La correctay facil identificacion de los tramites. En este aspecto cabe incluir desde el inicio de las webs de cada institucion, listados de tramites
para que desde el inicio del proceso sean localizables.

= El proceso de identificacion mediante clave. En este aspecto en la investigacion surgid un caso en el que ya se ha experimentado con la clave
blanda (catastro) obteniendo resultados exitosos.



Lineas de actuacion

Ademads, se encuentran problematicas las operaciones que exigen dar demasiados pasos, es necesario simplificar la llegada al documento o
gestién concreta que se requiere, para lo cual es funcional la misma recomendaciéon que se ha hecho anteriormente, la ubicacién, desde el
inicio de los portales, listados de tramites con nombres claramente definidos y sencillos de entender.

También seria preciso incluir un mensaje de “Su tramite se ha realizado con éxito” al finalizarlo, ya que muchas veces la persona mayor no es
capaz de comprender si se ha sido capaz de culminar el proceso.

Los tramites on-line en los que las personas mayores han necesitado mas ayuda fueron: sacar un certificado electronico, certificado de
ultimas voluntades, apoderamientos y certificados de pensionista.

Aguellos tramites on-line en los que habria que centrar los esfuerzos, con peor valoracion en cuanto a la facilidad de uso, son: presentar una
solicitud o documentacion a través de un registro, sacar un certificado de pensionista o revisar la pensién y poner una reclamacién.

El canal telefdnico necesita ser explotado en mayor medida, ya que es muy bien valorado como soluciéon completa (telemdtica y con
atencion personal-humana).

Hay que evitar lo maximo posible las locuciones automaticas en el caso de tramites que se dirigen a personas mayores.

Por otro lado, los tiempos de espera y las derivaciones de unos teléfonos a otros, serian las caracteristicas que habria que resolver mas
claramente.

Se demanda una mayor y mejor formacion del personal de atencion telefénica que muchas veces es personal externalizado a empresas
privadas.

Los tramites peor valorados por el canal telefonico, donde habria que invertir mas esfuerzos son: las prestaciones de clases pasivas,
informarse sobre bonos sociales en materia de energia y sacar un certificado electronico.



Lineas de actuacion

Se han mencionado algunas iniciativas donde se incorpora la videollamada para acompanar al mayor en el proceso de tramitacion, en
especial el on-line y son positivamente valoradas.

En cuanto a los tramites presenciales son los que claramente menos quejas reciben, por lo que es donde parece que menos esfuerzo se
deberia realizar.

Las dificultades en este caso tienen mas que ver con la cita para llegar a los centros que con los tramites en si mismos. En este sentido se
recoge que muchas oficinas atienden a las personas mayores de 65 afios sin necesidad de cita, pero hay todavia muchas personas mayores
gue piensan que es necesario obtenerla para conseguir la atencion personalizada.

De cualquier forma, los tiempos de espera seria el aspecto a mejorar en este caso, una vez que se llega a las oficinas.

Por ultimo, en la encuesta realizada se pregunté directamente sobre demandas que las personas mayores hacen a la Administracion, y de
esa pregunta surgen fundamentalmente tres grandes demandas:

= Dar prioridad al canal presencial.
= Contratar mas personal.

= Mejorar la usabilidad de las paginas web.
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Debilidades

Los tramites con la Administracién General del Estado, intimidan al mayor: por
ser mas serios e importantes y por el modelo de usabilidad de sus portales.

Pese a ofrecer una mayor comodidad, los canales online y el telefénico no son
los mas utilizados, en comparacion con el presencial (59%) .

Es especialmente contradictorio el escaso uso que se hace del teléfono y Ia
potencialidad que los empleados publicos le atribuyen para garantizar un
servicio comodo (evitar desplazamientos) y a la vez personalizado y mediado
por humanos.

En las tramitaciones telefdnicas y, sobre todo online, existe una brecha
relevante por sexo, edad y estudios, siendo los hombres, las personas de
menos edad y las que tienen estudios universitarios las que en mayor medida
se atreven a acceder a estas operaciones.

Si bien en la encuesta se reflejan unas valoraciones basicamente positivas
sobre los tramites en el canal onlineg, lo cierto es que en la fase cualitativa el
discurso es muy critico acerca de las dificultades de operar mediante los
portales digitales de la Administracion General del Estado para hacer dichas
gestiones.

Las personas mayores tienen dificultades sobre todo en dos fases del proceso
de tramitacion: encontrar el trdmite concreto que se quiere realizar (gestion,
documento, registro, etc.) y el proceso de claves e identificacién personal.

Las dificultades para encontrar la pagina correspondiente y la localizacion del tramite se dan
sobre todo en las reclamaciones; los problemas con las claves, en la solicitud de un certificado
electronico; rellenar formularios es dificil sobre todo en los certificados de pensiones; y
asegurarse que la operacién ha sido exitosa, al presentar una documentacion o solicitud.

Desde el analisis cualitativo se declara que son los tramites con muchos pasos a seguir, como
los de la Seguridad Social y las pensiones los que generan problemas y por lo general necesitan
de mas ayuda externa

Por otro lado, resultan problemdaticos también aspectos como la cantidad de opcionesy pasos
gue hay que dar para culminar las gestiones y lo farragoso, lioso de este proceso.

Sélo un 20% declara que ha realizado tramites por la via telefénica y en el andlisis cualitativo se
achacan problemas en la externalizacién del servicio de atencién, las locuciones automaticas,
las derivaciones de un teléfono a otro y las dificultades de explicar mediante una llamada como
realizar las tramitaciones online.

Cuando surgen problemas con la tramitacion telefdnica, esta tiene que ver con los tiempos de
espera y las derivaciones entre nimeros de teléfonos.

De la misma forma, las pocas quejas que se producen con el canal presencial suelen tener que
ver con las esperas, por la complejidad de algunas gestiones o porque no se podian realizar
mediante dicha via. Las principales experiencias negativas que se relatan por los empleados
tienen que ver con resoluciones administrativas que no benefician al usuario y no son asumidas
por este/a.



Amenazas

= Las personas mayores, las asociaciones y los empleados publicos que atienden a las personas mayores coinciden en seialar que el proceso de
digitalizacion en las personas mayores es forzado y que existe un sector amplio que sufre muchas dificultades y muestra claras resistencias a
integrarse en este proceso.

= Existen dos perfiles muy diferenciados: por un lado, un grupo mas reducido de personas mayores con mayores habilidades digitales que acceden a
los servicios online y les resulta relativamente sencillo realizarlos, y otro grupo algo mas numeroso que directamente no se acerca a esta via.



Fortalezas

= En general, los tramites realizados por la via online y especialmente los de los canales presencial y telefonico reciben una evaluacion positiva, con
altos porcentajes de usuarios que los consideran faciles e incluso muy faciles. Hay que tener en cuenta, sobre todo para el caso de la tramitacién

online, que esta valoracion la hacen aquellos perfiles que llegan a realizarla y que, por lo tanto, suelen ser personas con habilidades tecnolégicas
mayores.

= Sobre todo las gestiones que se hacen por la via presencial apenas presentan problemas. Hay que tener en cuenta, en todo caso que esta es una via
que se usa sobre todo cuando no se puede realizar por otra via, es decir: el mayor intenta no desplazarse.

= Lainversion en usabilidad de los portales del Ministerio de Hacienda y Funcién Publica y de la DGT suponen un ejemplo de buenas practicas, que
parece dar sus frutos al tener los tramites que se refieren a estas instituciones unos porcentajes altos de uso.
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Oportunidades

Muchas personas mayores ya estan adaptandose al uso de las tecnologias desde otros entornos: banca, compras, viajes, etc.
El 80% de las personas mayores ya usa a diario Internet, aunque de 75 a 80 afios, solo un 56,1%.

El porcentaje de personas mayores que realizan los tramites ellos solos, sin ayuda, es alto: por encima del 70% en todos los tramites realizados
online, por ejemplo.

Las motivaciones para acceder a tramites por vias telematicas reflejan que la comodidad y el ahorro de tiempo empuja para que estos canales sean
bien percibidos desde esa perspectiva, frente a la opcidn presencial.
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