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1 INTRODUCCION Y OBJETIVOS

La convergencia, cada vez mas evidente, entre las tecnologias de la informacion, de
las telecomunicaciones y de los contenidos esta configurando el entorno econémico-
social del siglo XXI. En este contexto, las Administraciones Publicas se ven obligadas
a tener en cuenta en su manera de relacionarse con los ciudadanos, con las empresas
y con otras administraciones las nuevas posibilidades que se ofrecen (Internet,
telefonia,...) empujadas por la activa adaptacion del sector privado y de los propios
ciudadanos.

El desarrollo de la Administracién Electrénica es una de las prioridades fundamentales
de todos los gobiernos en materia de Sociedad de la Informacion y como tal, esta linea
de actuacién permanece activa en las agendas gubernamentales a nivel supranacional
(eEurope), nacional (Plan Avanza), regional y local.

La Administracién Electrénica es punta de lanza de la Sociedad de la Informacién y su
desarrollo debe ser liderado por las administraciones publicas dando ejemplo del
aprovechamiento de las Tecnologias de la Informacién y la Comunicaciones (en
adelante TIC) a los ciudadanos. De este modo la Administracion Electronica es el
medio de avanzar hacia el desarrollo de un “mejor gobierno”, permitiendo la

optimizacioén y reorganizaciéon de los esquemas de servicio publico, la mejora de las
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interacciones con los ciudadanos y las empresas y la transformaciéon de las
interacciones con los empleados publicos y con la propia Administracion.

Actualmente, la Comunidad Auténoma de la Regién de Murcia (en adelante CARM), a
través de la Direccion General de Informatica, se encuentra inmersa en el proyecto eA
(Administracion electronica en la CARM) cuyo objetivo principal es conseguir que el
Gobierno Regional se convierta en una administracion digital plena en los proximos

anos.

El presente estudio aborda la temética de las TIC tanto desde el &mbito doméstico
como en su aplicaciéon a la Administracién Publica, poniendo especial énfasis en el
conocimiento, uso y expectativas de desarrollo por parte de los ciudadanos de la
Administracion Electrénica. Esta aplicacién de las Nuevas Tecnologias a la
Administracién Publica redunda en una mejora del servicio ofrecido por las
instituciones publicas, en la medida en que su correcta aplicacion puede suponer,
entre otras ventajas:
= Aumento de la transparencia y la rapidez en los tramites y procesos
administrativos.
= Mayor facilidad en la realizacién de tramites, lo que implica un ahorro para el
ciudadano -en tiempo y dinero- y un aumento del cumplimiento de la legalidad.
= Nueva interaccién con el ciudadano, que gana en accesibilidad y en un
tratamiento mas directo con la Administracion.
= Aumento de la informaciéon disponible, y mejora de la comunicacion entre
ciudadano y Administraciones Publicas.
= Mejora de la eficiencia de la Administracion.

= |ncremento de la satisfaccion del usuario.

Con la idea de continuar mejorando, desde la Direccion General de Informatica de la
CARM se pretende obtener informacion acerca del nivel de conocimiento y uso de las
TIC en general y de la eAdministracion en particular por parte de los ciudadanos de la
regién, asi como conocer sus sugerencias de mejora y de posibles nuevos servicios.
Para ello la Fundacién Integra ha realizado el presente sondeo de opinion entre el
conjunto de la poblaciéon de la Region de Murcia para recabar sus valoraciones y
opiniones al respecto, y cuyos resultados se publican, al igual que el resto de estudios
realizados hasta la fecha, en www.regmurcia.com/observatoriosi. El trabajo de campo

ha sido encargado a la empresa Bajolalinea S.A.

Murcia, Enero de 2008
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2 FICHA TECNICA

UNIVERSO

AMBITO

MUESTRA

DISENO MUESTRAL

1.050.728 individuos de 16 y méas afos (poblacion empadronada en la
Region de Murcia a fecha 1 de Enero de 2006). Fuente: Padrén Municipal,
Centro de Estadistica de Murcia-CREM.

Region de Murcia, con distribucién inicial por &reas, municipal en una
segunda fase y por entidades de poblacién finalmente.

2.227 hogares para el total de la muestra y 1.304 ciudadanos que se han
conectado alguna vez a Internet, realizdndose una sola encuesta por hogar.

Polietapico estratificado. Las unidades de la primera etapa han sido las 6
areas o comarcas en que habitualmente divide la Administracién
Autondmica el territorio regional. Las unidades de segunda etapa los
municipios. Finalmente hemos seleccionado una vivienda y, dentro de ella,
un ciudadano de entre 16 y 75 afos.

PUNTOS DE MUESTREO

TIPO DE ENCUESTA

43 entidades de poblacién, integradas en 20 municipios y en las 6 areas
geogréficas de la CARM: Murcia, Cartagena, Lorca, Noroeste, Altiplano y
Vega Media/ Oriental.

Telefénica asistida por ordenador (CATI) y cuestionario estructurado.

CUESTIONARIO

TRABAJO DE CAMPO

ERROR MUESTRAL

22 preguntas distribuidas en cuatro bloques: acceso a Internet desde la
vivienda, uso de Internet por el ciudadano seleccionado, uso de la
eAdministracion y caracteristicas socioeconémicas de los ciudadanos
encuestados.

Realizado por BAJOLALINEA, S.A. mediante sistema de encuesta telefonica
asistida por ordenador (Gandia CATI 2.0).

Inicio: 10 diciembre 2007. Finalizado: 20 diciembre 2007

Asumiendo criterios de muestreo aleatorio simple, para el caso de maxima
indeterminacion [P (probabilidad del fendmeno) = q (probabilidad
complementaria) = 50%] y un nivel de confianza del 95,5% (k = 2), el error
muestral maximo cometido ha sido: e = £2,1% para la muestra global, y

e = £2,8% para la muestra reducida de ciudadanos conectados a Internet.
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3 FUENTES SECUNDARIAS

En este capitulo se hace un breve repaso a la situacién actual del desarrollo de las
Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC) en relaciéon con el conjunto
de nuestro pais.

Siendo varios los organismos que facilitan informacién al respecto (Red.es, Ministerio
de Industria, Turismo y Comercio, EGM, INE, Ministerio de Economia y Hacienda,
etc.), se ha preferido utilizar los datos de una sola de estas fuentes, como garantia de
homogeneidad, decidiéndose utilizar los del INE por ser los de mayor aceptacion entre
los profesionales del sector.

En relacién con los datos que en el siguiente capitulo se analizaran, los resultados de
la encuesta realizada en la CARM en el mes de Diciembre del 2007, es necesario
precisar que los datos del INE son absolutamente representativos de la realidad
nacional (11.670 encuestas via CAPI y 15.752 via CATI) pero mucho menos cuando
descendemos a la realidad autonémica. En el caso concreto de la CARM las
encuestas realizadas son 273 (CAPI) y 630 (CATI).

A la mayor representatividad derivada del mayor nUmero de encuestas se debe afiadir
el mayor niumero de puntos de muestreo utilizado en esta segunda encuesta lo que
permite aceptar una mayor consistencia de los datos facilitados por la misma.
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3.1 Equipamientos: ordenador y conexion a Internet

Segun los ultimos datos publicados (Octubre 2007) el 60,4% de los hogares espanoles
y el 57,1% de los murcianos disponen de algun tipo de ordenador. Esta
implantacién del ordenador personal en los hogares de nuestra regién ha supuesto un
importante incremento (14,8%) a lo largo de los cinco anos analizados, incremento que
ha permitido avanzar en la paridad con la media nacional, 3,3% en el 2007 frente a
3,5% en el 2005 ano, este ultimo, en el que se incrementd con respecto a la
registrada en el afio 2003.

Viviendas que disponen de algun tipo de ordenador

(porcentaje)
2003 (INE) 2005 (INE) 2007 (INE) z'nctsgg
Total nacional 43,40 50,62 60,4
Andalucia 37,99 45,61 56,9
Aragoén 43,01 50,15 60,0
Asturias 41,59 48,45 59,0
Baleares 44,10 49,81 59,9
Canarias 48,20 51,45 59,6
Cantabria 38,92 47,92 60,0
Castilla y Ledn 38,84 4,13 57,6
Castilla-La Mancha 34,81 44,23 53,3
Cataluna 51,58 56,46 65,5
Comunidad de Madrid 51,49 61,24 70,4
Comunidad Valenciana 39,84 47,55 57,6
Extremadura 32,11 42,05 47,5
Galicia 34,14 43,21 51,6
La Rioja 40,42 47,49 56,0
Navarra 45,57 52,45 63,2
Pais Vasco 46,00 56,76 63,6
Region de Murcia 42,25 47,14 57,1 68,8

Fuente: Elaboracion propia en base a datos INE (2003, 2005 y 2007) y Fundacién Integra (dic 2007)

Por lo que respecta al nimero de hogares conectados a Internet se puede apreciar
el también importante incremento experimentado en la Comunidad Auténoma (8,8%
con respecto al afo 2005 y 14,6% con respecto al 2003), incremento que no ha sido
suficiente para alcanzar la convergencia con la media nacional, segun los datos del
INE, al haber crecido ésta (12,0 y 19,4%, respectivamente) por encima de la regional
lo que provoca que el diferencial de hogares conectados a Internet haya pasado de 3,5
a 8,3 puntos porcentuales.
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Viviendas que disponen de acceso a Internet
(porcentaje)
2005 (INE) 2007 (INE) L5200

(Integra)

2003 (INE)

Total nacional 25,23 32,64 44,6
Andalucia 20,80 26,25 38,9
Aragon 25,75 33,83 47,8
Asturias 21,38 32,50 42,3
Baleares 29,75 33,92 48,2
Canarias 29,00 32,55 45,5
Cantabria 22,69 30,27 46,7
Castillay Leén 20,98 27,04 39,0
Castilla-La Mancha 14,69 24,00 33,0
Cataluna 32,66 40,92 51,3
Comunidad de Madrid 31,74 42,86 56,6
Comunidad Valenciana 22,92 29,37 42,9
Extremadura 14,33 21,45 30,3
Galicia 16,93 21,97 32,3
La Rioja 20,71 29,54 43,1
Navarra 26,67 36,96 49,0
Pais Vasco 32,20 40,81 50,0
Regién de Murcia 21,75 27,54 36,3 55,05

Fuente: Elaboracion propia en base a datos INE (2003, 2005 y 2007) y Fundacién Integra (dic 2007)

Por lo que respecta al tipo de conexidn utilizado para conectarse a Internet se puede
apreciar, por un lado, la hegemonia que representa la conexién via ADSL tanto en el
conjunto nacional como en la CARM vy, por otro, que el porcentaje de viviendas con
ordenador conectadas a Internet via red de cable en la CARM (27,5%) practicamente
duplican al de la media nacional (14,9%). Esta diferente distribucion no es obstaculo
para que el porcentaje de hogares conectados a través de banda ancha sea
idéntico: 94,8 frente a 92,5% la CARM,

respectivamente.

practicamente en Espafia y en

Tipo de acceso a Internet de las viviendas con ordenador personal (%)

Total
viviendas
con
acceso a
Internet

AMBITO

(médem o
RDSI)

Linea telefonica
Telefonia movil
banda ancha

Total nacional
H Region de Murcia
Fuente: INE 2007

100,00
100,00

17,6
19,6

73,3
60,6

14,9 6,6
27,5 4,4
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3.2 Usos del ordenador e Internet

En relacion a la frecuencia de uso del ordenador en los ultimos tres meses, el uso
intensivo del mismo (diariamente, al menos 5 dias a la semana) es 5 puntos superior
en el conjunto del pais con respecto a la CARM habiéndose incrementado en idéntico
porcentaje en los dos ambitos territoriales (5,0 puntos) con respecto al afio 2005,
mientras que el uso medio (todas las semanas) es superior en la CARM (6,2 puntos)
como consecuencia de haberse incrementado 2,0 puntos mientras que ha descendido

en el conjunto del pais (1,7 puntos).

Frecuencia de uso de Ordenador en los ultimos 3 meses (%)

TOTAL

© (7))
5 @ 0
PERSONASQUE £ o T 5,38 o
. HAN UTILIZADO & @ . 8ad § 92§ @
AL EL ORDENADOR E £ 8 S 2E 5% eE 2
ENLOSULTIMOS % E @ SELE En2? 23
3 MESES 5%5 LP38% =¢8s 2 E
Total nacional 100,0 65,0 23,4 8,2 3,4
|Region de Murcia 100,0 60,2 29,6 7.8 2,5

Fuente: INE - 2007

En lo que respecta al uso de Internet se puede comprobar que, en los dos ambitos
territoriales considerados, la gran mayoria de los usuarios de ordenador son también
usuarios de Internet, de manera que en torno a nueve de cada diez usuarios de

ordenador han usado Internet en los Ultimos tres meses.

Personas que han usado Internet en los ultimos 3 meses. (%)

TOTAL PERSONAS
QUE HAN USADO Personas que han Personas que no

AmMBITO EL ORDENADOR  usado Internet  han usado Internet
(ULTIMOS 3 (ultimos 3 meses) (ultimos 3 meses)
MESES)
Total nacional 100,0 90,3 9,7
Region de Murcia 100,0 88,0 12,0

Fuente: INE - 2007



Sondeo de opinidn sobre TICs y eAdministracion entre los ciudadanos de la Region de Murcia

Finalmente en lo que se refiere al uso que se hace de Internet, los servicios mas
utilizados son los mismos en los dos ambitos territoriales considerados aunque su
intensidad resulte algo diferente. Los tres mas utilizados en el conjunto de Espafa,
correo electrénico, busqueda de informacién sobre bienes y servicios y busqueda de
informacion sobre viajes, también lo son en el &mbito de la CARM pero con inferior
intensidad, mientras que en los dos siguientes, comunicaciones y descarga de juegos
y peliculas la intensidad de uso por parte de los ciudadanos residentes en la CARM
resulta ligeramente superior a la del conjunto del pais.

Servicios de Internet usados en los 3 ultimos meses (%)

.. o ) o o5 &

™ ) = = n 0w %)

(%] = 0 9o o

Soo® 08¢ 885 88 o g2 8953

c92g S 09 a > 7 = S & O 5 3

58c8 98% mf% sf=§5 328 =882

I =9 o592 Og a2 TP m OO0 g O
; 858, 802 L= SZLE 23¢ $E5a
AMBITO 2S5 o g Ta o &8 8 c<= o0 g€ g

T S S £ S2 0 (= o E >0 Sy 2 ?D S5O0
-o-‘mqh)-_; E>d) S 2 S = = E = C Se OO

2E23 oo E Mo G m oS 388 mecoo
= o~ 8 £5 = G © 2
Total nacional 100,0 81,0 80,1 64,2 51,6 48,2
HRegién de Murcia 100,0 72,0 76,5 57,8 54,3 49,6
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RESULTADOS

Con objeto de garantizar la representatividad de la muestra a utilizar se procedio
inicialmente a distribuir la poblacion universo (ciudadanos entre 16 y 75 afos) entre las
6 areas sanitarias indicadas en nuestra propuesta, distribucion de la poblacion mas

utilizada por la Administracién Regional a falta de una distribucion oficial.

A continuacién se procedié a desagregar dicha poblacién en 6 agrupaciones:
municipios con hasta 10.000 habitantes, de 10.001 a 20.000, de 20.001 a 50.000, de
50.001 a 100.000, de 100.001 a 250.000 y de mas de 250.000 habitantes. De esta
forma las 3 Ultimas agrupaciones estaban integradas por un solo municipio (Lorca,
Cartagena y Murcia). El cruce las areas geograficas con estas agrupaciones de
poblacion nos facilitaron la existencia de 15 estratos de poblacién.

Posteriormente se procedié a seleccionar, al menos, un municipio en cada uno de
dichos estratos lo que nos dio como resultado la siguiente relacién de municipios en
los que, posteriormente, se harian las encuestas:

- Area 1: Alhama de Murcia, Campos del Rio, Murcia y Pliego.
- Area 2: Cartagena, Fuente Alamo y San Javier.

11
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- Area 3: Aguilas, Aledo, Lorca y Puerto Lumbreras.

- Area 4: Bullas y Caravaca de la Cruz.

- Area 5: Jumillay Yecla.

- Area 6: Abanilla, Abaran, Cieza, Molina de Segura y Ulea.

Una vez seleccionados los municipios se procedié a distribuir las encuestas a realizar
en cada area de forma proporcional al estrato que representaban. Una vez asignadas
las encuestas por municipio y para profundizar en la representatividad de la muestra
final, dada la compleja distribucion de la poblacién entre casco urbano y pedanias o
diputaciones en la mayoria de los municipios que integran la CARM y especialmente
en sus tres mas poblados, procedimos a distribuir las encuestas entre ambos tipo de
entidades de poblaciéon para aquellos municipios de los que hemos dispuesto de la
correspondiente desagregacién de su poblacion: Murcia, Cartagena, Lorca y Molina de
Segura, principalmente.

Ademaés de la zona geogréfica y la edad, otras variables de identificacién con las que
poder cruzar los resultados obtenidos son el sexo, el nivel de estudios y la situacién
laboral.

En los siguientes apartados seguimos el andlisis de los datos obtenidos el mismo
orden de las preguntas del cuestionario, considerando éstas en las cifras netas de los
marginales, asi como en aquellas relaciones con otras variables que tengan mayor

significacion.

4.1 Acceso a Internet desde la vivienda

4.1.1 Disponibilidad de ordenador en la vivienda

La mayoria de la poblacidn encuestada (68,8%) dispone de ordenador en su
vivienda habitual, situdndose por encima de la media regional los ciudadanos
residentes en el area de Murcia (72,2%) y en la Vega Media y Oriental (69,3%) siendo
el area con menor porcentaje de disponibilidad la del Altiplano (61,4%). Si del andlisis
por areas geograficas pasamos al realizado por tamafio de poblacién encontramos
que los ciudadanos residentes en municipios con mas de 250.000 habitantes son los

12
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que de mayor disponibilidad de ordenador en su vivienda disfrutan, seguidos de los
residentes en municipios con entre 20.001 a 50.000 habitantes, siendo los ciudadanos

residentes en los municipios mas pequenos, hasta 10.000 habitantes los que menor

disponibilidad manifiestan (59,4%). También se encuentran por encima de la media

regional los ciudadanos residentes en municipios con entre 50.001 y 100.000

habitantes.

Gréfico n? 1: Disponibilidad de ordenador
en las viviendas

Si: 68,8%

Base: Total poblacién encuestada

Tabla n® 1:
Disponibilidad de ordenador en la
vivienda, por areas geograficas

MURCIA

CARTAGENA

NOROESTE

ALTIPLANO

VEGA MEDIA
Y ORIENTAL

Total 227 | 842 | 626 | 259 | 120 83 | 297
Sl 68,8 | 72,2 | 66,9 | 656 | 642 | 61,4 | 69,7
NO 31,1 278 | 329 | 34,0 | 358 | 38,6 | 30,3

Tabla n® 2:

Disponibilidad de ordenador en la
vivienda, por tamano de poblacion

Hasta 10.000
habitantes

De 10.001 a
20.000 hab.
De 20.001 a
50.000 hab.

De 50.001 a
100.000 hab.

De 100.001 a
250.000 hab.

Mas de
250.000 hab.

Sl

59,4

64,3 | 704

65,7

74.4

NO

40,6

35,7 | 294

34,0

25,6

13
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4.1.2 Disponibilidad de acceso a Internet desde la vivienda

Entre los ciudadanos que disponen de ordenador de su vivienda la gran mayoria
(80,0%) dispone de acceso a Internet desde la misma. Esta disponibilidad de
acceso a Internet desde la vivienda es superior entre los ciudadanos residentes en el
area de Cartagena (85,0%) y en la de Murcia (81,3%) e inferior en el resto, siendo las
areas con menor porcentaje de disponibilidad de acceso a Internet desde su vivienda
Lorca (72,4%) y el Noroeste (72,7%). En funcion del tamafo de poblacion
encontramos que superan la media regional los ciudadanos residentes en el Unico
municipio en la franja de 100.000 a 250.000 habitantes (89,2%), seguidos de los
ciudadanos residentes en el también Unico municipio con mas de 250.000 habitantes
(81,9%), y de los ciudadanos residentes en municipios comprendidos entre 10.001 y
50.000 habitantes (80,1%).

Tiene acceso

80,0%
NS/ NG

19,5% 0,5%

Gréfico n 2: Disponibilidad de acceso a
Internet desde la vivienda

Base: Ciudadanos con ordenador en su vivienda

< <

Tabla n® 3: & E S afg

Disponibilidad de conexion a Internet 2 w I = T

en la vivienda, por areas geograficas E 8 o <5
= (O]

< o a4 wo

(&) b4 < > >

Total 2.227 842 626 259 120 83 297

Base: Tienen ordenador en la vivienda 1.532 608 | 419 170 77 51 207

SI 80,0 81,3| 85,0 724 | 72,7 | 76,5| 76,3

NO 19,5 18,3 | 148 | 270 | 27,3 | 23,5 | 22,2

NS/ NC 0,5 0,4 0,2 0,6 1,5
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=} @
€, 5 ©5 o8 -4
Tabla n® 4: sl 35 S& 5= 8=
Disponibilidad de conexion a Internet en Te 2 S5 28 98 9
el = g - (=] (=20 o o o o T
la vivienda, por tamano de poblacion ‘g a - NG g "5 o
TE AR 88 &2 488 =
Total 202 | 347 | 500 36 | 382 | 660
Base: Tienen ordenador en la vivienda 1532 | 120 | 223 | 352 95| 251 491
Sl 80,0| 73,3| 71,7 | 80,1 | 73,7 | 89,2 | 819
NO 195| 242 | 278 | 196 | 26,3 | 104 | 17,7
NS/ NC 0,5 2,5 0,4 0,3 0,4 0,4

4.1.3 Tipo de conexion a Internet disponible desde la vivienda

Tres cuartas partes de los ciudadanos que se conectan a Internet en la CARM lo
hacen a través de una conexidon de banda ancha (75,6%) siendo, de ella, la
conexion ADSL la que mayor porcentaje concentra (61,3%), seguida del cable (10,8%)
quedando todavia un 17,5% de ciudadanos que lo hacen a través de mdédem o
mediante una conexién RDSI. La conexion a través de la banda ancha es claramente
superior a la media regional en el area del Altiplano (84,7%) e inferior en la del
Noroeste (67,9%). En funcién del tamano de poblacion de los municipios el mayor
porcentaje lo encontramos en el Unico municipio comprendido entre 50.00 y 100.00
habitantes (79,9%) y el menor en los municipios con hasta 10.000 habitantes (65,9%).

Otras
3,5%

Gréfico n 3: Tipo de conexidn a Internet
disponible desde la vivienda

Base: Ciudadanos con acceso a Internet desde su vivienda
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2 o =
Tabla n? 5: w = = '3
Tipo de conexion a Internet en la 2 i = =
vivienda, por areas geograficas e g % Z-t;
< o - L
(&) -4 < >
Total 259 83| 297
Base: Acceso a Internet desde vivienda 1.226 | 494 | 356 | 123 56 39| 158
Modem/ RDSI 175 | 178 | 174 | 146 | 250 | 12,8 | 171
ADSL 61,3 | 59,3 | 66,0 | 64,2 | 554 | 66,7 | 55,7
Red de cable 10,8 | 13,8 6,2 12,2 89| 154 9,5
Telefonia movil 3,5 2,8 3,1 1,6 3,6 2,6 6,3
Total Banda ancha 756 | 759 | 753 | 780 | 679 | 847 | 715
NS/ NC 6,9 6,3 7,3 7,4 71 25| 114

8 © C o (1] -Q o
Tabla n° 6: 28 3 -8 g §
5 O~ O (=2 (=} (=]
Tipo de conexion a Internet en la w8 & == § = “
vivienda, por tamano de poblacion § s 5 2 S 3 = 8
TE A a® o o s
Total 02 | 347 | 500 36| 382 | 660
Base: Acceso a Internet desde vivienda 1.226 88 160 | 282 70 | 224 | 402
Modem/ RDSI 17,5 19,3 | 10,0 | 188 | 114 | 18,8 | 194
ADSL 61,3 | 58,0 | 60,0 | 63,8 | 57,1 | 63,4 | 60,4
Red de cable 10,8 57| 15,0 6,7 | 20,0 94| 11,9
Telefonia movil 3,5 2,2 2,6 3,6 2,8 4.9 2,7
Total Banda ancha 756 | 659 | 776 | 741 | 799 | 77,7 | 75,0
NS/ NC 6,9 | 148 | 124 7.1 8,7 3,5 5,6
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4.2 Uso de Internet por los ciudadanos

4.2.1 Utilizacion de Internet

La mayoria de los ciudadanos encuestados ha utilizado Internet alguna vez
(58,6%) siendo, también, mayoria los que se han conectado a lo largo del Gltimo mes
(52,8%). Por grupos de edad podemos apreciar la gran disparidad existente entre los
mas jévenes y los mayores: mientras que el 90,4% de los primeros manifiestan
haberse conectado a Internet en los 3 Ultimos meses, dicho porcentaje no llega al diez
por ciento (8,6%) cuando nos referimos a los segundos. Menos disparidad pero
también una importante distancia se aprecia cuando nos referimos a los adultos-
jovenes y a los adultos-adultos. Esta situacion pone claramente de manifiesto que la

edad es un elemento discriminador de primera importancia para el acceso a Internet.

Por lo que se refiere al uso de Internet en funcién del tamafno de poblacién de los
municipios podemos apreciar que son los ciudadanos residentes en los dos mas
poblados los que mayor uso hacen de Internet y los residentes en los dos estratos de

menor poblacién los que menos.

Grafico n¢ 4: Utilizacion de Internet

En el dltimo mes:

52,8% Hace + 1 mesy - de 3:
2,1%

Hace mas de 1 afio: Hace mas de 3 meses:
1,9% Nunca: 41,4% 1,8%

Base: Total poblacién encuestada

En cuanto a grupo de edad se refiere, hay que destacar el uso extendido y habitual de
Internet que hacen los colectivos de edad hasta 45 afos, un 90,4% en el caso de los
mas jovenes y un 67,6% las personas comprendidas entre 31 y 45 afos, quedando
muy por debajo de la media regional en los colectivos de edades superiores.
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Tabla n® 7:
Uso de Internet, desde cualquier sitio, en los 3
ultimos meses, por grupos de edad

De 66 a 75

0
©
©
©
<
)
(a]

afos

Sl 549 | 904 | 676 | 38,7 8,6

NO 45,1 96| 324 | 61,3 914

Tabla n® 8: § o %8 ®g © = - E g
Uso de Internet, desde cualquier sitio, c® S8 58 &5 g 8 g g
en los 3 ultimos meses, por tamafo de T8 S 2o 28 g8 g8
s . S = S Qo6 9o ©o o
poblacion as TS U2 09 LS 8o
T2 Ao o8 o2 a¥® =&
3
Sl 54,9 50,5| 50,4 | 60,2 | 56,6 | 61,3 | 62,9
NO 451 495 | 496 | 39,8 | 43,4 | 38,7 | 37,1

4.2.2 Frecuencia de uso de Internet en los 3 ultimos meses

Entre los ciudadanos conectados a Internet en los 3 ultimos meses son mayoria
los que manifiestan haberlo hecho diariamente (66,1%), seguidos de los han
manifestado haberlo hecho semanalmente (23,8%) y mensualmente (8,6%). Por
grupos de edad solamente los més jovenes (de 16 a 30 anos) superan la media
regional de conexion a Internet diaria y por tamafo de poblaciéon de los municipios en
los que residen son los que lo hacen en el Unico municipio de mas de 250.000
habitantes y los que lo hacen en municipios de entre 10.001 y 20.000 habitantes los
que mas claramente superan dicha media (70,9% y 70,1% respectivamente).

Gréfico n? 5:
Frecuencia de uso de Internet

Diariamente: 66,1%

Mensualmente: 8,6%

Menos: 1,5%

Base: Usuarios Internet en los 3 Ultimos meses
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Tabla n° 9: 3 3 N
Frecuencia de uso de Internet, Gy & Gy
©o o [{e}
por grupos de edad - < ©
[} [} [}
(=] (] (=]
Total 712
Base: Usuarios Internet hace menos de 3 meses 1.223 538 452 | 216 17
Diariamente (minimo 5 dias/ semana) 66,1 70,3 | 64,1 | 60,2 | 64,7
Todas las semanas, pero no diariamente 23,8 21,7 | 239 | 28,7 | 235
Todos los meses, pero no semanalmente 8,6 58| 11,1| 10,2| 11,8
No todos los meses 1,5 2,2 0,9 0,9

= . . a %g
Tabla n° 10: 8_ " f.a f.a f T 5 ©
Frecuencia de uso de Internet, (=] ~°=3 o8& o8& o= (=) =
= ! o = o 28 o8 o
por tamano de poblacion af o8 o8 o8 &8 °
s T2 999 ©g T 2
T A8 a8 a8 ad& =
Total 202 347 500 136 382 660
Base Usuarios Internet menos 3 meses 1.223 88 157 289 73 224 392
Diariamente (minimo 5 dias/ semana) 66,1 659 | 70,1| 564 | 658 679 709
Todas las semanas, no diariamente 23,8 27,3 | 17,8 | 30,1 20,5 | 24,1 21,2
Todos los meses, no semanalmente 8,6 6,8 96 | 12,1 13,7 6,3 6,4
No todos los meses 1,5 25 1,4 1,8 1,5

4.2.3 Servicios mas utilizados a través de Internet

Los tres servicios que utilizan més de la mitad de los ciudadanos de la Regién de
Murcia cuando se conectan a Internet son el correo electrénico (83,6% de los que han
utilizado Internet a lo largo de los 3 ultimos meses), seguido de la busqueda de
servicios de ocio (68,8%) y de servicios relacionados con viajes (56,0%). No llegan a
dicho porcentaje la banca electrénica (36,7%) y la compra/ venta de bienes y servicios
(22,5%). Mientras que en el resto de los servicios se dan comportamientos diferentes
en funcién de los grupos de edad, el correo electrénico es también el servicio méas
utilizado por todos los grupos de edad considerados, aunque solamente entre los mas
jovenes supera la media regional. Por su parte el uso de dicho servicio es superior a la
media regional entre los residentes en municipios de hasta 10.000 habitantes, de
20.000 a 50.000 y de mas de 250.000 habitantes.
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Gréfico n? 6: Servicios utilizados a través de Internet

Correo electrénico
Servicios de ocio

Servicios relacionados con viajes

83,6%

Banca electrénica

Compra/ venta de bienes y servicios 22,5%

Otro tipo de informacion

85,0%

Base: Usuarios Internet en los 3 Ultimos meses

Tablan®11:

Servicios utilizados a través de Internet,

por grupos de edad

De 16 a 30

De 46 a 65

De 66 a 75

Total 615 712 269

Base: Usuarios Internet hace menos 3 meses 1.223 538 452 | 216 17
Correo electronico 83,6 88,8 | 82,1 74,0 82,3
Servicios de ocio 68,8 79,4 | 62,8 | 56,0 52,9
Servicios relacionados con viajes 56,0 51,1 619| 574 35,3
Banca electrénica o actividades financieras 36,7 296 | 44,0 40,3 23,5
Compra/ Venta de bienes y servicios 225 | 234 | 23,0 18,5 29,4
Buscar otro tipo de informacion 85,0 | 83,1 | 883 | 84,3 70,6
Otros 0,7 0,7 1,1

Tabla n? 12: °s °s °f§ £§ %

. . o , g -8 ©-c ©9c ]
Servicios utilizados a través de S 8 8o S0 4o
Internet, por tamario de poblacion o c8 o8 88 =8

22 22 285 28 88

o OL O+ AOA = A

Total 02| 347 | 500| 136 | 382 660
Base Usuarios Internet menos 3 meses 1.223 88| 157 | 289 73| 224 392
Correo electrénico 83,6 | 875| 834 | 84,1 | 822 79,5 85,2
Servicios de ocio 68,8 | 784 | 72,6 | 63,3 | 61,6 [ 69,6 69,9
Servicios relacionados con viajes 56,0 | 60,2 | 49,7 | 55,7 | 644 | 57,6 55,4
Banca electrénica o a. financieras 36,7 | 455| 29,3 | 38,1 | 38,4 38,8 35,2
Compra/ Venta de bienes y servicios 225 | 33,0)| 21,7| 28,0| 17,8 [ 18,3 19,6
Buscar otro tipo de informacion 85,0 | 75,0 | 84,1 | 86,9 | 87,7 | 84,8 86,0
Otros 0,7 0,3 1,3 1,3
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4.2.4 Utilizacion de dispositivos moviles para acceder a Internet

El 13,7% de los ciudadanos que han utilizado Internet alguna vez, desde cualquier
sitio, manifiestan haberlo hecho a través de algun dispositivo mévil, tipo UMTS, 3G,
GPRS, et. Este porcentaje es superior entre los ciudadanos mas jovenes (16,4%)
similar entre los adultos jévenes (13,8%) e inferior entre los adultos-adultos, mientras
que entre los mayores de edad no se encuentran usuarios de estos dispositivos
méviles. Si de los grupos de edad pasamos a analizar el comportamiento por areas
geogréficas de residencia encontramos que es entre los ciudadanos residentes en el
area de Lorca donde mayor porcentaje (18,4%) de conexiones a Internet a través de
este tipo de dispositivos encontramos, seguidos de los residentes en el area de la
Vega Media y Oriental (17,6%), Noroeste (15,9%) y Altiplano (14,3%), mientras que los
ciudadanos residentes en las areas de Cartagena (11,4%) y Murcia (12,6%) se sittan
por debajo de dicha media.

Grafico n° 7 : Acceso a Internet a través
de dispositivos moviles

NO: 86,3%

Base: Usuarios Internet

(=] n 0
Tabla n® 13: z ﬁ :
Conexion a Internet por dispositivos moviles, © © ©
por grupos de edad P > o
(=] a (=]
Total 712
Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23
Si 13,7 16,4 | 13,9 8,6
NO 86,3 83,6 | 86,1 | 91,4 | 100,0
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Tabla n® 14: < o <
Conexion a Internet por dispositivos E E = a_
moviles, por area geografica g S j g fj
= o e <2
o o = ou
< (@) - w o
Total 2.227| 842 | 626 259 | 120 83 297
Base: Usuarios Internet total 1.304| 508 | 361 141 69 49 176
Sl 13,7 | 126 | 11,4 | 184 | 159 | 14,3 17,0
NO 86,3 | 87,4| 886 | 81,6 | 84,1 | 857 | 83,0
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4.3 Uso de la eAdministracion

4.3.1 Visita a la pagina web de organismos oficiales

El 64,6% de los ciudadanos que han entrado alguna vez en Internet ha visitado la
pagina de algun organismo oficial siendo la pagina web de sus Ayuntamientos la
mas visitada (57,2%), seguida de la de otros organismos de la Administracion General
del Estado y de la de diferentes servicios de la CARM (18,3%). En esta ocasién son
los adultos jovenes los que en mayor porcentaje han visitado alguna vez la pagina web
de su Ayuntamiento y de la CARM, y los adultos-adultos los que en mayor porcentaje
lo han hecho con la de otros organismos (fundamentalmente, Administracién General
del Estado). Por su parte son los ciudadanos residentes en el Unico municipio con
entre 50.000 y 100.000 habitantes los que en mayor porcentaje han visitado la pagina
web de su Ayuntamiento y de otros organismos y los residentes en el Unico municipio
con mas de 250.000 habitantes los que en mayor porcentaje han visitado la pagina
web de la CARM.

Gréfico n 8: Entrada a paginas web de organismos oficiales

Ayuntamiento

CARM 18,3%

|{

Otra - 20,0% |

Base: Usuarios Internet
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Tabla n® 15:
Visita a la pagina web de organismos oficiales,
por grupos de edad

(=] 0 0
(3] © N~
© © ©
©O © [{e]
- < ©
[ <] [
(=] (=] (=]

©
2| 631 269
]

Total 2.227 615 71

Base: Usuarios Internet total 1.304 556 48 244 23
Del Ayuntamiento 57,2 498 | 63,4| 61,9| 56,5
De la C.A.R.M. 18,3 12,6 | 23,9 | 21,3 4,3
Otra 20,0 176 | 21,4 | 23,8 8,7

o - m -
Tabla n® 16: Sy ®5 g 8§ -8
Visita a la pagina web de organismos s & 58 5= 8=
oficiales, por tamafio de poblacién = § pu S pu S pu § = § S
22 32 92 98 o8 8
Ic ON OB O AN =
Total 2227 202 | 347 | 500 136 | 382 | 660
Base: Usuarios Internet total 1.304] 102 175 301 77 234 | 415
Del Ayuntamiento 572 | 60,8| 589 | 575 | 688 | 64,1 494
De la C.A.R.M. 18,3 196 | 18,7 173 | 195 | 175 | 20,7
Otra 20,0 14,7 | 194 | 229 | 247 | 21,4 | 17,8

4.3.2 Conocimiento y uso del DNI digital

El 13,1% de la poblacion usuaria de Internet manifiesta tener conocimiento de la
existencia y utilidad del DNI digital, el 19,7% conoce su existencia pero no su utilidad y
el 67,2% restante no conoce ni su existencia ni su utilidad. El mayor conocimiento de
su existencia y utilidad guarda relacion con la edad de los ciudadanos: cuanto mayor
es la edad mayor es el conocimiento de ambos factores. En funcién del area
geografica de residencia el conocimiento de su existencia y utilidad solamente es

superior a la media regional en las areas de la Vega Media y Oriental y Noroeste.

su existencia y
lidad: 13,1%

Gréfico n? 9: Conocimiento de la existencia
del DNI digital

existencia
'su utilidad:
9,7%

Base: Usuarios Internet
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Tablan® 17:
Conocimiento de la existencia del DNI digital,
por grupos de edad

To) 0
© ~
© ©
© ©
< ©
) )
(a] (a]

«
2| 631 269
]

Total 2.227 615 71

Base: Usuarios Internet total 1.304 556 48 244 23
Conoce su existencia y utilidad 13,1 114 13,1 | 16,8 | 174
Conoce su existencia, pero no su utilidad 19,7 176 | 21,0| 20,5| 34,8
No conoce su existencia ni su utilidad 67,2 71,0 | 659 | 62,7 | 478

~ Tablan®18: = B o ‘E‘ 3
Conocimiento de la existencia del DNI g '5 <Zt w =
digital, por area geografica < L i = E

[ (@] o < =

= o = o L

< o i w ©

(&) b4 < > >

Total 842 | 626 | 259 | 120 83 297
Base: Usuarios Internet total 1.304| 508 | 361 141 69 49 176
Conoce su existencia y utilidad 13,1 114 | 12,7 121 | 174 | 122 18,2
Conoce su existencia, no su utilidad 19,7 19,5| 224 | 170 | 145 | 24,5 17,6
No conoce existencia ni utilidad 67,2 69,1 | 648 | 70,9 | 68,1 | 63,3 64,2

4.3.3 Disponibilidad y uso de la firma digital

El 9,4% de los ciudadanos usuarios de Internet manifiestan conocer y haber
utilizado en alguna ocasion la firma digital mientras que el 24,2% manifiesta
conocer su existencia pero no haberlo utilizado todavia y el restante 76,5% no conoce
que exista. En esta ocasién resultan ser los ciudadanos mayores de edad (de 66 a 75
anos) los que en mayor porcentaje han manifestado conocer y haber utilizado alguna
vez la firma digital si bien este dato, a todas luces llamativo, es necesario matizarlo
indicando que estamos refiriéndonos a ciudadanos conectados a Internet y, como
indicamos en el apartado 2.1.1, solamente el 9,6% de los ciudadanos entre 66 y 75
anos lo estan, habiendo contestado a esta pregunta dicho reducido porcentaje de la
poblacién comprendida en dicho tramo de edad. En funcién del tamafo de poblacién
considerado son los ciudadanos residentes en el inico municipio con mas de 250.000
habitantes los que en mayor porcentaje manifiestan conocer y haber utilizado alguna
vez la firma digital (12,0%) y los residentes en municipios con entre 10.000 y 20.000

habitantes los que menos (5,7%), siendo los residentes en el Unico municipio con entre
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50.000 y 100.000 habitantes los que en mayor porcentaje (85,7%) manifiestan

desconocer su existencia.

Gréfico n® 9: Conocimiento de la existencia
de la firma digital

conoce y ha
jzado: 9,4%

ce, pero no ha
ado: 14,2%

Base: Usuarios Internet

Tabla n°® 19: & 8 I

Conocimiento de la existencia de la firma digital, © © o

por grupos de edad o 7 ©

[} [} [}

(] a (]

Total 712

Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23
La conoce y ha utilizado 9,4 65| 106 | 12,7 | 174
La conoce pero no ha utilizado 14,2 126 | 16,8 | 12,7 | 13,0
No la conoce 76,5 80,9 | 726 | 746 | 69,6

(=) s | @ 5
S © sy ®©2 ~ 2o e}
Tabla n° 20: S8 ¢ -8 & S8 £

A q q A - (= (=2 (=] (=]
Conocimiento de la existencia de la firma oo Ss 28 o8 =
digital por tamafio de poblacion 2% © &8 82 R2 =
T8 48 &8 &2 &% =8
Total 2.227| 202 | 347 | 500 | 136 | 382 660
Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175 | 301 77 | 234 415
La conoce y ha utilizado 9,4 7,8 5,7 9,6 9,1 771 12,0
La conoce pero no ha utilizado 142 | 176 | 114 | 14,3 52| 145 | 15,9
No la conoce 76,5 | 745 | 829 | 76,1 | 857 | 77,8| 72,0
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4.3.4 Realizacion de tramites con la Administracion por Internet

Los dos tramites con la Administracidn mas realizados a través de Internet por los
ciudadanos de la Regién de Murcia son la peticion de documentos oficiales (23,6%) y
la presentacion de solicitudes (23,3%), seguidos del pago de impuestos (14,3). El
primero de estos tramites es realizado principalmente por los adultos jovenes (28,3%)
y por los adultos-adultos (26,2%), mientras que el segundo es realizado principalmente
por el primero de dichos colectivos (29,3%), mientras que el tercero vuelve a ser
utilizado principalmente por los dos colectivos (20,4 y 18,0 respectivamente). En
funcion del tamano de poblacién la utilizacién de los dos primeros tramites se reparte
homogéneamente, aunque con una ligera mayor utilizacién por parte de los
ciudadanos residentes en municipios con mas de 250.000 y con menos de 10.000
habitantes y en el tercero, pago de impuestos, destacan los ciudadanos residentes en
el Unico municipio con entre 100.001 y 250.000 habitantes (16,7%) y los residentes en
municipios con entre 20.001 y 50.000 habitantes (15,0%).

Grafico n® 10:
Realizacion de tramites con la Administracion por Internet

oficiales

Presentacion de solicitudes 23,3% |

Pago de impuestos 14,3%

Presentacion de denuncias | 3,82

Otras “ 0,2%

Base: Usuarios Internet
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Tabla n® 21: b4 e 2
Tramites con la Administracion por Internet, = o =
({e] ({e) ({e]
por grupos de edad - < ©
()] (] ()]
(= (a] (=
Total 712
Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23
Peticion de documentos oficiales 23,6 18,9 | 28,3 | 26,2 13,0
Presentacién de solicitudes 23,3 20,0 | 29,3 | 20,9 4,3
Pago de impuestos 14,3 79| 20,4 | 18,0 4.3
Presentacién de denuncias 3,8 2,7 5,4 3,7
Otros 0,2 0,2 0,2 0,4
Ninguno 61,3 67,4 | 54,1 | 59,0 | 87,0

(=} . © g
o © c o ©=2 Q
Tabla n® 22: 22 z -8 =& 3 2

P A 0z - (=] [= 2 (=] (=]
Tramites con la Administracion por el e S5 ©8 o (=]
Internet, por tamafio de poblacion 25 &8 82 7 P =
TE 88 88 42 4% =%
Total 202 | 347 | 500 36 | 382 660
Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 175 | 301 77 | 234 415
Peticion de documentos oficiales 236 | 245 | 22,3 | 23,3 | 22,1 | 23,5 24,6
Presentacion de solicitudes 23,3 | 235 | 22,3 | 226 | 23,4 | 23,9 23,9
Pago de impuestos 14,3 10,8 | 13,7 | 150 | 143 | 16,7 13,7
Presentacién de denuncias 3,8 2,9 3,4 3,3 2,6 4.3 4.6
Otros 0,2 0,6 1,3 0,2
Ninguno 61,3 | 61,8| 65,7 | 57,8 | 63,6 | 62,4 60,7
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4.3.5 Organismos de la Administracion con los que tramita por Internet

El organismo de la Administracién mas utilizado por los ciudadanos de la regién para
realizar tramites a través de Internet es la Agencia Tributaria (19,6%), seguida de la
Seguridad Social (14,3%) y del Ayuntamiento de su municipio (12,8%). En el apartado
de “otros” aparecen principalmente, de forma espontanea, diferentes servicios de la
CARM relativos a salud, educacion y empleo. Por grupos de edad los principales
usuarios de tramites con organismos de la Administracién son los adultos jovenes y los
adultos-adultos en practicamente todos los organismos consultados, mientras que por
tamano de poblacién destacan los ciudadanos en el Gnico municipio con entre 100.000
y 250.000 habitantes, en practicamente todos los servicios, y en funcion de la situacién
laboral del ciudadano destaca la alta utilizacion de tramites con practicamente todos
los organismos de la Administracién consultados de los trabajadores en activo, salvo
para los tramites con la DGT y “otros” en el que el mayor porcentaje de realizacion de
tramite corresponde a los estudiantes.

Gréfico n® 11:
Organismos de la Administracion con lo que tramita por Internet

AEAT 19,6%

Seguridad Social 14,3%

Ayuntamiento 12,8%

Catastro

DGT

Otras 5,8%

Base: Usuarios Internet

29



Sondeo de opinion sobre TICs y eAdministracion entre los ciudadanos de la Region de Murcia

Tabla n° 23:
Organismos de la Administracion utilizados,
por grupos de edad

(=] 0 0
(3] © N~
© © ©
O © [{e]
- < ©
[ <] [
(=] (=] (=]

©
2| 631 269
]

Total 2.227 615 71

Base: Usuarios Internet total 1.304 556 48 244 23
Agencia Tributaria 19,6 11,2 27,0| 25,0 8,7
Seguridad Social 14,3 124 | 16,4 | 14,8 8,7
Servicios municipales 12,8 10,3 | 156 | 13,5 8,7
Catastro 4.8 29 6,7 6,1
Direccién General de Trafico 3,5 3,6 4,2 2,0
Otros 5,8 5,8 6,4 45 4.3
Ninguno 60,9 67,8 | 52,2 | 59,8 | 87,0

o - “ - .
=4 o s, w8 T8 e}
Tabla n® 24: 28 3 5 E c£ SE £
Organismos de la Administracién & 2 Ss 28 28 88
utilizados, por tamafo de poblacion Gk = &8 8 g = g - g

] R
& 82 88 &8 8% =178
Total 2.227| 202 | 347 | 500 136 382 660
Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175| 301 77 | 234 415
Agencia Tributaria 19,6 19,6 | 189 | 189 | 156 | 23,9 18,6
Seguridad Social 14,3 14,7 | 126 | 120 | 11,7 | 17,9 14,9
Servicios municipales 12,8 | 12,7 46| 11,6 | 104 | 184 | 145
Catastro 4.8 8,8 3,4 3,3 1,3 2,6 7,5
Direccién General de Trafico 3,5 2,9 2,9 2,7 6,0 3,6
Otros 5,8 1,0 6,3 8,6 | 13,0 21 5,3
Ninguno 60,9 60,8 | 66,9 | 56,1 | 63,6 | 59,4 62,2

Tabla n® 25: . n o O© 8 S

Organismos de la Administracion So 8§ £ O 2. 8

utilizados, por situacion laboral 8.2 89 s 3 53T 2

§% §5 3 55 Be @

© © =1 0 c o ©

iCc +Cc 7} © [T =

Fo o w oS o)

Total 178 | 347 | 500 36

Base: Usuarios Internet total 1.304| 761 114 | 243 103 56 25
Agencia Tributaria 19,6 26,7 | 11,4 4.1 14,6 | 14,3 25,0
Seguridad Social 143 | 16,7 | 132 | 82| 8,7| 125| 333
Servicios municipales 128 | 159 | 114 6,2 9,7 7.1 16,7
Catastro 4.8 6,6 4.4 0,8 29 3,6 4.2
Direccion General de Trafico 3,5 3,5 1,8 45 29 1,8 4.2
Otros 5,8 5,7 6,1 7,4 3,9 3,6 42
Ninguno 61,7 | 53,4 | 66,7 | 745 | 72,8 | 73,2 | 50,0
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4.3.6 Medios de contacto preferidos en relacion con la Administracion

Se ha consultado sobre seis servicios concretos y para todos ellos los ciudadanos
prefieren el contacto presencial en su relacion con la Administracion, salvo para el
servicio de obtener informacién para el que se decantan, en su mayoria, por la
utilizacién de Internet siendo, no obstante, muy alto el interés por el uso de este medio
también para la mayoria del resto de servicios.

Grafico n? 12: Medio de contacto preferido con la Administracion (%)

Obtener informacién

Presentar Declaracién de la Renta
Consultas fiscales

Solicitar documentos personales
Presentacion de solicitudes

Presentacién de denuncias

EPresencial M Teleféonico HEPostal MEinternet |

Base: Usuarios Internet

Para obtener informacion la opcién de Internet resulta mayoritaria en todos los tramos
de edad considerados, salvo entre los mayores que resulta igual a la opcion
presencial. También resulta mayoritaria la opcion de Internet para este servicio entre
todos los tamanos de poblacién considerados pero, mientras que en algunos su
preferencia mas que duplica la opcion presencial (entre 20.000 y 50.000) en otros la
supera moderadamente (entre 10.000 y 20.000).

Tabla n® 26:
Para obtener informacion,

por grupos de edad

De 16 a 30
De 46 a 65
De 66 a 75

Total 2.227 615 712 631 | 269

Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 244 23

P-17.1 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION
Presencial 31,3 28,8 | 30,1 38,5 | 39,1
Telefénico 10,4 11,0 9,4 10,2 | 17,4
Postal 3,5 4,0 27 3,7 4,3
Internet 54,8 56,3 | 57,8 47,1 | 39,1
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8, g ©g o8 28 8

Tabla n® 27: o2 58 58 5= 8= =

Para obtener informacion, por tama S Q5 25 28 o8 28

, por tamano a8 o8 o8 o8 68 ©TS

de poblacion ‘g % > 2 S 2 o S 5 S &g

Ic ON O O+ AOA =

Total 2.227| 202 347 500 136 382 660

Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 175 | 301 77 | 234 415
P-17.1 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION

Presencial 31,3 33,3| 36,0| 23,9 | 32,5| 33,3 32,8

Telefénico 10,4 14,7 | 10,9 | 10,0 | 104 8,5 10,4

Postal 3,5 3,9 4,0 3,3 1,3 3,0 3,9

Internet 54,8 48,0 | 49,1 | 62,8 | 558 | 551 53,0

Por lo que se refiere al segundo de los servicios concretos consultados, la
presentacion de la Declaracion de la Renta es la opcién presencial es mayoritaria, con
diferente intensidad, para todos los tramos de edad y para todos los tamarfios de
poblacién, siendo entre los adultos jovenes y entre los residentes en el Gnico municipio

con mas de 250.000 habitantes donde menor diferencia encontramos entre dicha

opcion presencial y la opcién de Internet.

Tabla n® 28: 1 3 N
Para presentar la Declaracion de la Renta, (e S S
[{} o [{e}
por grupos de edad - < ©
<)) [<H] [<H]
(=] o o
Total 2.227 615 712 631
Base: Usuarios Internet total 1.304 | 556 | 481 | 244 23
P-17.2 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION
Presencial 60,6 | 59,2 | 595 65,6 | 65,2
Telefénico 2,7 3,8 2.1 1,2 4,3
Postal 3,0 4,3 2,3 08| 8,7
Internet 33,7 32,7 | 36,2 324 | 21,7
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° 3 N 3 3

b= © © - © 2 - e} Qo

Tabla n® 29: 28 8 8 g 8£ £

Para presentar la Declaracion de la Renta, —E Q5 95 28 88 3 =

por tamafio de poblacién 7% 28 &8 82 =2 L2

& 4] 48 42 4% =87

Total 2.227| 202 | 347 | 500 36| 382 | 660

Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175] 301 77 | 234 415
P-17.2 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION

Presencial 606 | 62,7 | 56,6 | 59,8 | 68,8 | 62,8 | 59,5

Telefénico 2,7 3,9 1,7 2,7 2,1 3,6

Postal 3,0 29| 34| 23| 26| 21 3,9

Internet 33,7 | 304 | 383 | 286 | 286 | 329 | 33,0

Si nos referimos ahora al tramite denominado consultas fiscales observamos que la
preferencia por la opcion presencial vuelve a ser mayoritaria para todos los tramos de
edad y para todos los tamanos de poblacién, siendo entre los adultos jévenes y entre
los ciudadanos residentes en municipios con entre 10.000 y 20.000 habitantes entre

los que el diferencial con Internet es menor.

Tabla n° 30:
Para consultas fiscales,

por grupos de edad

anos

De 16 a 30
De 46 a 65

Total 2.227 615 712 631 269
Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 244 23
P-17.3 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION
Presencial 57,0 57,4 | 541 62,3 52,2
Telefénico 6,1 7,6 52 4.5 4.3
Postal 1,9 2,3 1,7 0,4 13,0
Internet 35,0 32,7 | 39,1 32,8 30,4

° - “ - .

o © © c 2 - K] e}

Tabla n° 31: 38 g2 58 £/ 88 £

Para consultas fiscales, TE 2o 2o 2 8 28 8

~ oz - [= =1 (=1 (=201 (=<1 TS

por tamano de poblacion s —T6 N LS o =

£& 8] 88 &2 88 =878

Total 2.227| 202 | 347 | 500 | 136 | 382 660

Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175| 301 77 | 234 415
P-17.3 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION

Presencial 57,0 | 559 | 549 | 59,5 | 48,1 | 57,7 | 57,6

Telefénico 6,1 9,8 5,7 7,3 6,5 3,4 5,8

Postal 1,9 2,0 2,9 1,0 1,3 1,7 2.4

Internet 35,0 | 324 | 36,6 | 322 | 442 | 372 | 34,2

33



Sondeo de opinion sobre TICs y eAdministracion entre los ciudadanos de la Region de Murcia

Si pasamos a analizar las preferencias para el tramite de solicitar documentos
personales volvemos a encontrarnos con que la opcién presencial es mayoritaria para
todos los tramos de edad y para todos los tamarfios de poblacion volviendo a ser los
adultos jévenes los que menor diferencia presentan con respecto a la opcion Internet,

asi como los ciudadanos residentes en el Unico municipio con entre 50.000 y 100.000

habitantes, en lo que respecta al tamafo de poblacion.

Tabla n? 32: © c D c D

Para solicitar documentos personales, © - © 2

- M o O ©

por grupos de edad P 0 10 010

o o< o~

Total 2227 | 615| 712 631 | 269

Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23

P-17.4 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION

Presencial 64,2 | 642 | 60,7 70,5 | 69,6
Telefénico 4.1 5,2 3,7 2,9

Postal 2,4 3,4 2,1 04| 43

Internet 29,3 | 272 | 335 26,2 | 26,1

o . © . .

o © - © c 2 - o] Q2

Tabla n° 33: 28 g gE £ §2 2

Para solicitar documentos personales, —5 Q@5 25 28 88 28

- < S ©06 Q6 96 o9& UTo

por tamano de poblacion s T Ng ovwg T35 =

£t 88 88 &8 &8 =8

Total 2.227| 202 | 347 | 500 | 136 | 382 660

Base: Usuarios Internet total 1.304] 102 ] 175] 301 77| 234 415
P-17.4 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION

Presencial 642 | 64,7 | 65,7 | 635 | 636 | 650 | 63,6

Telefénico 41 2,9 4,0 7,6 2,6 1,7 3,6

Postal 24 3,9 4,0 0,7 1,3 2,6 2,7

Internet 293 | 284 | 26,3 | 282 | 32,5| 30,8 | 30,1

Para el tramite presentar solicitudes también la opcion presencial es mayoritaria entre
todos los tramos de edad y entre todos los tamafnos de poblacién siendo, en esta
ocasion, los mas jovenes y los adultos jovenes los que menos diferencia presencia en

su preferencia de Internet sobre la opcidon mayoritaria.
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3 8 ®
Tabla n? 34: © © ©
Para presentacion de solicitudes, © g © b
de edad o
por grupos de eda 8 = 8 8
Total 2.227 615 712 631
Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23
P-17.5 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION
Presencial 59,6 554 | 59,3 | 689 | 69,6
Telefénico 1,7 2,2 1,7 0,8
Postal 2,8 4,3 1,5 1,6 8,7
Internet 35,9 38,1 | 376 | 28,7 | 21,7

o o © -

Tabla n® 35: 8 - - ﬁ: - ﬁ: - E S E E

Para presentacion de solicitudes, S RSIEN RS ECE R S Se oo

por tamafio de poblacion s8 o8 o8 98 o8 T8

25 32 22 oS w2 &2

Ic O] OB O+ OQOW = A

Total 2.227| 202 347 500 136 382 660

Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175 | 301 77 | 234 415
P-17.5 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION

Presencial 59,6 60,8 | 58,9 | 56,1 | 58,4 | 64,1 59,8

Telefénico 1,7 2,0 1,1 3,3 1,3 0,4 1,4

Postal 2,8 3,9 3,4 3,0 1,3 1,7 3,1

Internet 35,9 33,3| 36,6 | 37,5| 39,0| 33,8 35,7

Por ultimo, para la presentacion de denuncias es donde mayor diferencia a favor de la

opcion presencial encontramos lo que se pone de manifiesto en todos los tramos de

edad y tamafos de poblacién considerados en los que supera en mas de 50 puntos a

la opcién Internet.

(=} n n
Tabla n® 36: e - 5
Para presentacion de denuncias, © © ©
por grupos de edad o ° °
(=] (=] (=]
Total 2227 | 615| 712 631 | 269
Base: Usuarios Internet total 1.304 | 556 | 481 | 244 23
P-17.6 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION
Presencial 77,5 772 | 76,1 81,1 ] 78,3
Telefénico 2,1 2,7 1,5 2,0
Postal 25 3,6 1,7 1,2 43
Internet 17,9 16,5| 20,8 15,6 | 17,4
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8, g ®5 8 -8 4

Tabla n® 37: ol 58 S8 5= 8< <

Para presentacién de denuncias, -8 22 2o 28 g8 g8

~ .z —— [= =1 (== (=31 (=<1 TS

por tamaio de poblacion g T Ng OBg g5 ag

T8 88 48 42 8% =8

Total 2.227| 202 | 347 | 500 | 136 | 382 660

Base: Usuarios Internet total 1.304] 102 ] 175] 301 77| 234 415
P-17.6 MEDIO DE CONTACTO PREFERIDO RELACIONES CON LA ADMINISTRACION

Presencial 775 | 804 | 794 | 757 | 792 | 786 | 764

Telefénico 2,1 1,0 1,7 3,3 0,9 2,7

Postal 2,5 4,9 2,3 2,7 2,6 1,3 2,4

Internet 179 | 18,7| 16,6 | 183 | 18,2 | 192 | 18,6

4.3.7 Conocimiento y utilizacion de la pagina web de la CARM

Casi la cuarta parte (24,1%) de los ciudadanos que han usado Internet conocen y
han utilizado en los 3 ultimos meses la pagina web de la CARM. Este dato es tanto
mas cierto en cuanto a que a los ciudadanos que han contestado positivamente se les
ha preguntado ademas por la direcciéon de la misma, indicando correctamente dicha
direccién (www.carm.es) la practica totalidad. El conocimiento y utilizacion de la misma
es mas intenso entre los adultos jovenes (29,3%) e inexistente entre los mayores de
edad, resultando también mayoritario entre los mas jévenes dicho desconocimiento
(50,8%). El conocimiento y utilizaciéon es més intenso entre los ciudadanos residentes
en el Unico municipio en el rango de 50.000 a 100.000 habitantes, y en aquellos con
menos de 10.000 habitantes.

Gréfico n? 13:
Conocimiento y utilizacion de la pagina web de la CARM

Ni ha utilizado, ni Conoce y ha utilizado

hace + tiempo; 0,9%

o
conoce: 45,9% ————————— ]

Base: Usuarios Internet

36



Sondeo de opinion sobre TICs y eAdministracion entre los ciudadanos de la Region de Murcia

Tabla n® 38: 3 12
Conocimiento de la pagina web de la CARM, o o
por grupos de edad : g
(=] (]
Total 712
Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23
Conoce y ha utilizado 24,1 21,1 | 29,3| 23,0
Conoce, pero no ha utilizado 0,9 1,3 0,2 1,2
Conoce, pero no recuerda 29,1 26,8 | 31,4 | 29,1 34,8
No conoce 45,9 50,8 | 39,1 | 46,7 | 652

S a © o

Tabla n® 39: 8a ° > s g S

_ i o2 & ) o< o =
Conocimiento de la pagina web de la -t & S S8 o © S
CARM, por tamaiio de poblacion % % = = BE S g =

(=] « 9

£& 48 88 &2 8% =R

Total 202 | 347 | 500 36| 382 660
Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175] 301 77 | 234 415
Conoce y ha utilizado 241 284 | 251 | 219 | 351 | 16,7 | 26,3
Conoce, pero no ha utilizado 0,9 2,0 2,9 0,4 0,7
Conoce, pero no recuerda 29,1 245 | 234 | 322 | 195| 385 | 26,7
No conoce 459 | 45,1 | 48,6 | 458 | 455 | 44,4 | 46,0

4.3.8 Utilizacion de servicios de la CARM a través de Internet

De entre los consultados, el servicio de la CARM mas utilizado por los ciudadanos a
través de Internet en los 3 Gltimos meses ha sido, con gran diferencia, la busqueda de
informacion util para su trabajo (52,2%), seguido de la busqueda de informacién
escolar (33,5%), de la oferta empleo publico (31,2%), de la consulta de BORM y
otra informacion legislativa (30,7%) y de los cursos de formacion continua
(29,5%). El resto de servicios se utilizan con menor intensidad. El primero de estos
servicios es el mas utilizado por todos los grupos de edad salvo por el de mayores de
65 anos. La informacién escolar, la oferta de empleo publico y los cursos de formacion
continua son utilizadas principalmente por los mas jévenes, mientras que el BORM y
otra informacién legislativa lo es por parte de los adultos jovenes. El servicio de
informacion util para el trabajo es mayoritario también entre todos los tamafios de

poblacion analizados.
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Gréfico n? 14:
Utilizacion de servicios de la CARM a través de Internet

Informacién util para el trabajo
Informacién escolar

Oferta de Empleo Publico 31,2% |
BORM

Cursos de Formacion Continua

Cita previa médica

Prestacién Servicios Sociales 11,3%|

Pago de impuestos autonémicos 6,5%|
Otros ] 0,5%

Ninguno 22,6%

Base: Usuarios Internet

o n 0
Tabla n° 40: ﬁ ﬁ :
Uso de servicios de la CARM a través de Internet, © © ©
por grupos de edad P > o
(= o (=
Total 712
Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23
Informacién util para mi trabajo 532 | 50,5 | 60,5| 49,6 4,3
Informacién escolar 33,5 4441 258 | 27,0
Oferta de empleo publico 31,2 | 399 | 26,8 | 23,0
BORM vy otra informacion legislativa 30,7 | 26,1 | 374 | 299 8,7
Cursos de Formaciéon Continua 29,5 345 | 28,1 | 23,8
Cita previa médica 17,9 135 | 21,2 | 22,1 8,7
Prestacion de Servicios Sociales 11,3 90| 129| 139 4.3
Pago impuestos autonémicos 6,5 4.3 9,1 6,6 43
Otra 0,5 0,7 0,6
Ninguna 22,6 19,2 | 20,0| 30,3| 78,3
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° - ‘“ - .

Tabla n° 41: o © ® s 8 =8 .

0 = - © — c o c <

Uso de servicios de la CARM a través 2 8 e 8o g o =)
de Internet, por tamafio de poblacion s8 o o8 98 o8 T8
28 22 22 98 o8 &8

IIc 0O OL O+ AOA = A

Total 202 | 347 | 500| 136 | 382 660
Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175| 301 77 | 234 415
Informacién util para mi trabajo 53,2 | 63,7 | 49,7 | 52,8 | 429 | 53,0 | 54,5
Informacién escolar 33,5 | 353 | 320| 31,6 | 31,2 | 32,1 36,4
Oferta de empleo publico 31,2 | 441 | 206 | 279 | 27,3| 350 | 335
BORM vy otra informacion legislativa 30,7 | 30,4 246 | 31,2| 325 | 29,9 | 33,0
Cursos de Formacién Continua 295 | 40,2 | 29,1 | 26,2 | 26,0| 274 | 31,3
Cita previa médica 17,9 13,7 | 12,0 | 21,3 9,1 | 24,8 16,6
Prestacién de Servicios Sociales 11,3 78| 114 8,6 52| 141 13,5
Pago impuestos autonémicos 6,5 6,9 4,6 6,0 3,9 8,1 7,2
Otra 0,5 1,0 0,7 0,9 0,5
Ninguna 22,6 | 255 | 26,9 | 209 | 3255| 20,5| 20,7

4.3.9 Importancia del acceso a servicios de la CARM a través de Internet

Los ciudadanos conceden similar importancia a la posibilidad de poder acceder en un
futuro inmediato a través de Internet a la mayoria de los servicios publicos
consultados. Solamente al servicio de licencia de caza y pesca se le asigna una
valoracion mas baja. A pesar de las pequefias diferencias existentes podemos
destacar que son los servicios de consulta y solicitud de ayudas y subvenciones (8,2
sobre 10) y de peticion de certificados (8,0) los que mas alto interés alcanzan. Tanto
por tramos de edad como por tamafio de poblacién se repite este resultado.

Grafico n? 15:
Importancia del acceso a los servicios publicos a través de Internet (sobre 10)

Consulta y solicitud de ayudas y subvenciones 8,2
Peticion de certificados 8,0

Solicitud de plaza en centro educativo

Consulta de notas y faltas de asistencia
Registros y licencias para la actividad profesional
Consulta de datos de vacunacion

Cambio de médico o centro sanitario

Licencia de caza y pesca

Otros 7.1 |

Base: Usuarios Internet
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Tabla n? 42: @ 2

Importancia de acceso a servicios CARM via Internet, o o

por grupos de edad < ©

as &
Total 2.227 615 712 631 269
Base: Usuarios Internet total 1.304 556 481 | 244 23
Consulta y solicitud de ayudas y subvenciones 8,2 8,1 8,4 8,1 8,1
Peticién de certificados 8,0 7,7 8,3 7,9 8,2
Solicitud de plaza en centro educativo 7,8 7,7 8,0 7,7 7,7
Consulta de notas y faltas de asistencia 7,8 7,5 8,1 7,9 8,0
Registros y licencias para la actividad profesional 7,6 7,4 7,8 7,5 7,3
Consulta de datos de vacunacién 7,5 71 7,9 7,8 7,7
Cambio de médico 6 de centro sanitario 7,5 7,0 8,0 7,7 8,1
Licencia de caza y pesca 5,6 5,8 5,8 6,0 49

Otros 7,1 7,0 7,4 7,0

Tabla n® 43: § w g ®g ©® g - g ﬁ:

Importancia de acceso a servicios o2 58 58 £ 8= =

CARM via Internet , por tamafio de b 2o 29 2 8 28 88

s S = S 906 9o ©9o o

poblacion w8 T2 g =] lg S TS &g

T2 aQ o8 a2 a8 =&

Total 202 | 347 | 500 36 | 382 660

Base: Usuarios Internet total 1.304| 102 | 175| 301 77 | 234 415

Consulta y solicitud de ayudas y

subvenciones 8,2 8,5 8,1 8,3 7,9 8,5 8,0

Peticién de certificados 8,0 8,3 7,7 8,1 7,7 8,4 7,7

Matriculacién en centro educativo 7,8 8,1 7,5 7,9 7,3 8,2 7,6

Consulta notas y faltas de asistencia 7,8 8,3 7,7 8,0 7,3 8,1 7,5
Registros y licencias para la actividad

profesional 7,6 8,0 7,2 7,7 7,5 8,1 7,3

Consulta de datos de vacunacién 7,5 7,8 7,2 7,7 7,2 7,9 7,3

Cambio de médico 6 de centro sanitario 7,5 7,7 7,1 7,8 7,5 7,9 7,3

Licencia de caza y pesca 5,6 6,1 5,5 5,6 5,7 5,9 5,2

Otros 7.1 50| 10,0 8,0 7,4
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Sbservatorio

DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION
EN LA REGION DE MURCIA

5 CONCLUSIONES

1. La mayoria de los hogares murcianos (68,8%) dispone de ordenador personal
en su vivienda habitual, segun el resultado de la encuesta realizada, superando
en mas de 11 puntos el dltimo dato disponible del INE en 2007 para la Regién
de Murcia (57,1%)".

2. Entre los hogares regionales que disponen de ordenador personal la gran
mayoria (80,0%) dispone de acceso a Internet, lo que supone un 55% sobre el
total de poblacién encuestada, frente al 36,3% que refleja el ultimo dato
disponible del INE en 2007 para la Regién de Murcia®.

3. La mayoria de los hogares regionales que se conectan a Internet lo hacen a
través de banda ancha (75,6%) y, dentro de ella, es la conexion ADSL la que
mayor porcentaje concentra (61,3%), seguida del cable (10,8%) quedando

1214 metodologia utilizada en este sondeo de opinién ha sido de 2227 encuestas telefénicas, frente a la utilizada por
el INE de 639 telefonicas y 273 presenciales para la Region de Murcia
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todavia un 17,5% de ciudadanos que lo hacen a través de médem o mediante
una conexién RDSI.

4. También son mayoria los ciudadanos encuestados que han utilizado Internet
alguna vez (58,6%) e, incluso, los que se han conectado a lo largo del dltimo
mes (52,8). Por lo que se refiere a la frecuencia de uso, entre los ciudadanos
conectados a Internet en los 3 Ultimos meses son mayoria los que manifiestan
haberlo hecho diariamente, concretamente 66,1%, frente al 60,2% que refleja
el tltimo dato disponible del INE en 2007 para la Regién de Murcia®.

5. Los tres servicios que utilizan mas de la mitad de los ciudadanos residentes en
la Region de Murcia cuando se conectan a Internet son el correo electrénico
(83,6% de los que han utilizado Internet a lo largo de los 3 dltimos meses),
seguido de la busqueda de servicios de ocio (68,8%) y de servicios

relacionados con viajes (56,0%).

6. EIl 64,6% de los ciudadanos que han entrado alguna vez en Internet ha visitado
la péagina de algun organismo oficial siendo la pagina web de sus
Ayuntamientos la mas visitada (57,2%), seguida de la de organismos de la
Administracion General del Estado y de la de diferentes servicios de la CARM
(18,3%).

7. EI13,1% de la poblacion usuaria de Internet manifiesta tener conocimiento de
la existencia y utilidad del DNI digital. Este conocimiento guarda una total
relacién con la edad de los ciudadanos: cuanto mayor es la edad, mayor es el
conocimiento de ambos factores. Por su parte hasta el 9,4% de los ciudadanos
manifiestan conocer y haber utilizado en alguna ocasion la firma digital,
mientras que el 24,2% manifiesta conocer su existencia pero no haberlo
utilizado todavia y el restante 76,5% no conoce su existencia.

8. Los tramites realizados a través de Internet con todo tipo de Administracion
mas utilizados por los ciudadanos de la regiéon son la peticién de documentos
oficiales (23,6%) y la presentacion de solicitudes (23,3%), seguidos del pago
de impuestos (14,3%), siendo la Agencia Tributaria (19,6%) el organismo de la
Administracién mas utilizado por los ciudadanos de la CARM para realizar
tramites a través de Internet, seguida de la Seguridad Social (14,3%) y del
Ayuntamiento del ciudadano (12,8%).

la metodologia utilizada en este sondeo de opinién ha sido de 2227 encuestas telefonicas, frente a la utilizada por el
INE de 639 telefonicas y 273 presenciales para la Region de Murcia
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9.

10.

11.

12.

El medio de contacto preferido por la mayoria de los ciudadanos para sus
contactos con la Administracién continGia siendo el contacto presencial, salvo
para el servicio de obtener informacién para el que se decantan por la
utilizacién de Internet. Resulta, no obstante, alto (en torno al 30%) el porcentaje
de ciudadanos interesados por el uso de este Ultimo medio para la mayoria del

resto de servicios.

Un 24,1% de los ciudadanos que han usado Internet conoce y ha utilizado en

los 3 Ultimos meses la pagina web de la CARM.

El servicio de la web de la CARM mas utilizado por los ciudadanos a través de
Internet en los 3 Ultimos meses ha sido, con gran diferencia, la bisqueda de
informacién dtil para su trabajo (52,2%), seguido de la busqueda de
informacién escolar (33,5%), de la oferta empleo publico (31,2%), de la
consulta de BORM vy otra informacion legislativa (30,7%) y de los cursos de

formacion continua (29,5%)

Los ciudadanos valoran de forma muy similar la posibilidad de acceder en un
futuro inmediato a través de Internet a la mayoria de los servicios web de la
CARM consultados. A pesar de ello podemos destacar que son los servicios de
consulta y solicitud de ayudas y subvenciones y de peticion de certificados los

que mas alto interés alcanzan.

43



Sondeo de opinién sobre TICs y eAdministracion entre los ciudadanos de la Region de Murcia

Sbservatorio

DE LA SOCIEDAD DE LA INFORMACION
EN LA REGION DE MURCIA

ANEXO: “CUESTIONARIO”
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l.- ACCESO A INTERNET DESDE LA VIVIENDA

P-0 Edad
1. De 16 a 30 anos 2. De 31 a 45 afnos 3. De 46 a 65 afnos 4. De 66 a 75 afos

P-1 ¢Sexo?
1. Mujer 2. Hombre

P-2. Entidad de poblacion o barrio y municipio de residencia del entrevistado
1. Entidad de poblacién o barrio

2. Municipio
3. Comarca/ area

P-3 ¢Disponen en su vivienda de algun tipo de ordenador? Se incluye cualquier clase de
ordenador: de sobremesa, portétil, de mano...

1. Sl 2.NO - Pasar a bloque Il 9. NS/NR - Pasar a bloque Il
P-4 ¢Disponen en su vivienda de acceso a Internet independientemente de si es
utilizada?

1. SI 2. NO > Pasar a bloque Il 9. NS/NR > Pasar a bloque Il

P-5 ¢Qué tipo de conexion a Internet utilizan en la vivienda? Le leo las distintas
posibilidades e indique cual de ellas es utilizada para conectarse

Sl NO NS/NR
1. Linea telefonica a través de moédem o RDSI 1 2 9
2. Linea ADSL 1 2 9
3. Red de cable 1 2 9
4. Telefonia mévil de banda ancha via UMTS, 3G 1 2 9
5. Otras conexiones de banda ancha (via satélite, etc) 1 2 9
6. Otro tipo de telefonia mévil (WAP, GPRS) 1 2 9

Il.- USO DE INTERNET POR LA PERSONA SELECCIONADA

P-6 ¢Ha usado Ud. Internet alguna vez?
1. Si 2. NO - Saltar al Bloque IV

P-7 ¢Cuando ha sido la ultima vez que usé Internet?
1. En el dltimo mes

2: Hace més de 1 mes y menos de 3
3. Hace méas de 3 meses y menos de 1 afio > Pasar aP-10
4. Hace mas de 1 afo > PasaraP-10

P-8 De media, ¢,con qué frecuencia ha usado Internet en los ultimos 3 meses?

1. Diariamente, al menos 5 dias por semana

2. Todas las semanas, pero no diariamente

3. Al menos una vez al mes, pero no todas las semanas
4. No todos los meses
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P-9 Digame si en los ultimos 3 meses ha usado por motivos particulares alguno de los

siguientes servicios on-line o de busqueda de informacion en Internet:

. Correo electrénico Sl
. Banca electrénica o actividades financieras: Bolsa, etc.

. Compra y/ o Venta de bienes y servicios: Directa, mediante subastas, etc.

. Utilizar servicios relacionados con viajes y alojamiento: informacion, reservas, etc.
. Servicios de ocio: Jugar o descargar juegos, peliculas, musica. Leer periédicos/
revistas

6. Buscar otro tipo de informacién 1
7. Otros (indicar: ) 1

AR WN =

1
1
1
1

P-10 ¢Utiliza habitualmente algun tipo de dispositivo movil para su acceso a Internet?

1. Sl (Por ejemplo: Teléfono mévil banda ancha via UMTS, 3G, GPRS, WAP, ordenador PDA,
u otros)
2. NO, no utilizo dispositivo mdviles para acceder a Internet

lll.- USO DE LA eADMINISTRACION

P-11 ¢ Ha entrado alguna vez en la pagina web de

1. Su Ayuntamiento
2. Otra web de una Administracién (en caso afirmativo, indicar: )

P-12 ¢ Conoce Ud. la existencia y utilidad del DNI electrénico?

1. SI conozco su existencia y utilidad
2. S, conozco su existencia, pero no su utilidad
3. NO, no conozco ni su existencia ni su utilidad

P-13 ¢ Dispone, y ha utilizado alguna vez, certificado o firma digital?

1. SI la conozco y la he utilizado - Pasar a P-15
2. SI, la conozco pero no la he utilizado hasta ahora
3. NO, nola conozco - Pasar a P-15

P-14 ¢ Por qué motivo, conociéndola, no la ha utilizado hasta ahora?

1. Porque no me ha hecho falta

2. Porque es muy complicada de utilizar

3. Por otro motivo (indicar: )
9. NS/NR

P-15 ¢ Ha realizado alguno de los siguientes tramites con la Administracion a través de
Internet, aunque solo haya sido una sola vez?

Si NO

. Peticion de documentos oficiales: Certificados, vida laboral, etc.
. Pago de impuestos

. Presentacion de solicitudes

. Presentacién de denuncias

. Otros (especificar: )

A WN =

P-16 ¢ Con qué Organismos de la Administracion los ha realizado?

. Agencia Tributaria

. Catastro

. Direccién General de Tréfico

. Seguridad Social

. Servicios de su Ayuntamiento

. Otros (indicar: )

O hLhWN=

4
NNNNO

NN
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P-17 Independientemente de que disponga o no de Internet en su hogar, ¢{Es tan amable

P-18

P-19

P-20

de indicarme cual es el medio de contacto preferido para sus relaciones con la
Administracion (Central, Autonémica o Local) en cada uno de los siguientes
servicios?

SERVICIOS 1. Presencial 2. Teléfono 3. Correo 4. Internet
postal

1. Obtener informacién 1 2 3 4

2. Presentar Declaracion de la 1 2 3 4
Renta

3. Consultas fiscales 1 2 3 4

4. Solicitar documentos 1 2 3 4
personales

5. Presentacion de solicitudes 1 2 3 4

6. Presentacion de denuncias 1 2 3 4

¢Es tan amable de indicarme si conoce la direccidon y ha utilizado por motivos
particulares o laborales en los 3 ultimos meses la pagina web de la Comunidad
Autonoma de la Region de Murcia?

1. Si conoce: www. y la ha utilizado

2. Si conoce: www. y la ha utilizado, pero hace mas tiempo
3. Si conoce, pero no recuerda su direccién

4. No, no conoce ni la ha utilizado

Digame si en los ultimos 3 meses ha utilizado, por motivos particulares, alguno de
los siguientes servicios con algun organismo de la Administracion Autondmica a
través de Internet, tanto para obtener informacion como para descargar
formularios o enviarlos cumplimentados:

Si NO
Cita previa médica 1
Pago de impuestos autonémicos 1
Informacion escolar: Matricula, becas, horarios, etc. 1
Cursos de Formacién Continua 1
Oferta de empleo publico 1
B.O.R.M. y otra informacién legislativa 1
Prestacion servicios sociales 1
Informacién Gtil para mi trabajo 1
Otra (indicar: ) 1

©CoNoGRWN =
DR N N NN

A continuacion voy a indicarle una relacion de servicios publicos accesibles a
través de Internet ¢ Es tan amable de indicarme la importancia, en una escala de 1
a 10, siendo 1= muy baja y 10= muy alta), que para Ud. tiene poder acceder a cada
uno de ellos en su proxima conexion con la pagina web de la Comunidad
Auténoma de la Regién de Murcia?

1. Cambio de médico o de centro sanitario 123456789 10
2. Consulta de datos de vacunacion 123456789 10
3. Solicitud de plaza en centro educativo (matriculacion) 123456789 10
4. Consulta de notas y faltas de asistencia 123456 789 10
5. Consulta y solicitud de ayudas y subvenciones 123456789 10
6. Peticion de certificados: Familia numerosa, minusvalia,etc. 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
7. Registros y licencias para la actividad profesional 123 456789 10
8. Licencia de cazay pesca 123456 7 89 10
9. Otros (indicar: 123 456789 10
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IV.- CARACTERISTICAS SOCIOECONOMICAS DE LA PERSONA
SELECCIONADA

P-21 ¢ Cuales son sus estudios terminados de mas alto nivel?

Sin estudios / Menos que primarios
Educacién Primaria

Primera etapa de la Educacién Secundaria
Segunda etapa de la Educacién Secundaria
Formacion Profesional de Grado Superior
Educacién Superior Universitaria

oakRwD =

P-22. La semana pasada, ¢ cual de las siguientes era su situacion laboral?

1. Trabajador, en activo

Trabajador, en paro

Estudiante

Labores del hogar

Pensionista

Otra situacion laboral (indicar: )

ok wON
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