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1.- DISENO MUESTRAL

El marco poblacional del indice de Sofisticacién Electrénica —ISOF-, denominado ‘Directorio de
Servicios y Procedimientos Publicos Electrénicos’,* comprende el conjunto de servicios publicos
con tramites, procedimientos administrativos y tramites/gestiones censados en la operacién
estadistica quinquenal Estadistica de Servicios Publicos Electrénicos —-ESPE-. Se excluyen del
marco poblacional las unidades caducadas a fecha anterior a 2010 y los que son internos (es
decir, que tienen como usuarios/as a los/as trabajadores/as del propio ente publico). Para el afio
2010 el Directorio consta de 10.480 servicios y procedimientos publicos, de los cuales, 6.768
corresponden a servicios publicos con tramites, procedimientos y tramites.?

El ISOF pretende recorrer durante los cuatro afios intercensales (2011, 2012, 2013, 2014) la
totalidad de los procedimientos y tramites del marco poblacional. Por este motivo la encuesta tiene
un disefio de panel rotante, donde una parte del panel es fija de un periodo al siguiente, y la otra
parte se renueva en cada periodo. Asi, se ha determinado que el tamafio muestral sea de 3.384
unidades con una tasa de renovaciéon de Y. Es decir, cada afio se renueva la mitad de la muestra,
esto son, 1.692 unidades.

En resumen, cada afio (lo que llamaremos turno) se revisa ¥4 del marco poblacional (1.692
unidades) correspondientes al turno anterior mas otro % (1.692 unidades) de unidades nuevas, lo
gue construyen la muestra total de 3.384 unidades.

El muestreo se realiza de manera probabilistica, estratificada, sin reemplazo y proporcional a la
raiz cuadrada de los tamafios de los estratos.

Dado que el principal objetivo de la operacion consiste en la estimaciéon de la evolucion del nivel
de sofisticacion, esta variable, junto con la de tipo de entidad publica, se utilizaron en el disefio
muestral para fijar la estratificacion.

Los estratos muestrales se han definido por la combinacién de las siguientes variables y valores:

- Tipo de entidad agregado en 4 grupos:

TIPO DE ENTIDAD

AGREGADO DESCRIPCION

Ayuntamientos

Diputaciones

Gobierno Vasco

X|IT|O|>

Otros (Cuadrillas, Fundaciones, Mancomunidades, Consorcios, Organismos
Auténomos, Sociedades Publicas, Universidad Publica)

1 Se puede acceder a una version de difusion del Directorio en los contenidos de OPEN DATA:
http://opendata.euskadi.net/w79-

contdata/es/contenidos/ds_general/catalogo_servicios_electronico/es_zerpalO/servicios_publicos_electronicos euskad
i.html

2 para la definicion de los conceptos utilizados, se puede consultar el ‘GLOSARIO DE TERMINOS SOBRE
ADMINISTRACION ELECTRONICA':
http://www.jusap.ejgv.euskadi.net/r47-

edukia/es/contenidos/informacion/jusap_ooee_glosario_admonelect/es_glosario/glosario.html
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- Nivel de sofisticacién agregado en 4 grupos:

NIVEL DE
SOFISTICACION
AGREGADO

DESCRIPCION

So6lo denominacion o sdélo informacion

Posibilidad de descarga de algun formulario

Disponibilidad de un formulario electrénico (entrada on-line de datos)

AIWIN|F

Tramitacion electronica total

A continuacion se muestra la distribucion de la muestra. Se puede observar que se han tenido que
hacer pequefios ajustes a la muestra tedrica, con el objeto de tener representados suficientemente
todos los estratos predefinidos.

<. Muestra tedrica Muestra ajustada
Estratos | Poblacion - — — - — -

Raiz Proporcion |Tamaino muestral Raiz Proporcion [ Tamafo muestral

Al 570| 23,87467277 8,33% 282| 23,87467277 9,71% 289
A2 1605| 40,06245125 13,98% 473| 40,06245125 16,29% 485
A3 212| 14,56021978 5,08% 172 212
A4 1511| 38,87158345 13,56% 459| 38,87158345 15,80% 470
D1 203| 14,24780685 4,97% 168| 14,24780685 5,79% 172
D2 514| 22,6715681 7,91% 268| 22,6715681 9,22% 274
D3 9 3 1,05% 35 9
D4 363| 19,05255888 6,65% 225| 19,05255888 7,75% 231
H1 179| 13,37908816 4,67% 158| 13,37908816 5,44% 162
H2 537| 23,17326045 8,09% 274| 23,17326045 9,42% 280
H3 26| 5,099019514 1,78% 60 26
H4 178| 13,34166406 4,66% 158| 13,34166406 5,42% 161
X1 88| 9,38083152 3,27% 111 88
X2 402| 20,04993766 7,00% 237| 20,04993766 8,15% 243
X3 73| 8,544003745 2,98% 101 73
X4 298| 17,2626765 6,02% 204| 17,2626765 7,02% 209
Total 6768| 286,5713427 100,00% 3385| 245,9872681| 100,00% 3384

De esta manera, tal y como se comentaba anteriormente, en los cuatro afios intercensales se
habran revisado todos los procedimientos y trdmites censados en la ESPE-2010.

Tamaiio muestral
Total Turno O Turno 1 Turno 2 Turno 3 Turno 4
2011 3384 1692 1692
2012 3384 1692 1692
2013 3384 1692 1692
2014 3384 1692 1692
Total 6768
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2.- VARIABILIDAD MUESTRAL (Errores muestrales)

2.1.- Introduccién

El nivel de precision y calidad final de las estimaciones depende de la variabilidad muestral, de los
llamados errores de muestreo y de otros errores ajenos al muestreo.

Entre los errores ajenos al muestreo estan los producidos por la utilizacion de un marco no
suficientemente actualizado, o lo que es lo mismo, que la poblacién objetivo difiera de forma
considerable del marco de poblacion utilizado.

También pueden ocurrir errores de sobrecobertura y de infracobertura del marco. Los errores de
sobrecobertura se producen cuando el marco contiene elementos que no pertenecen ya a la
poblacién objetivo o duplicados, mientras que los errores de infracobertura ocurren cuando el
marco no contiene todos los elementos de la poblacion objetivo, lo que suele ser mas
problematico ya que es mas dificil de detectar.

Se puede definir el error de muestreo como la imprecision que se comete al estimar una
caracteristica de la poblacion de estudio mediante el valor obtenido a partir de una parte o
muestra de dicha poblacion.

Este error depende de muchos factores, entre ellos, del procedimiento de extraccion de la
muestra, del nimero de unidades que se extraen o de la naturaleza de la caracteristica a estimar.

Por ejempilo, el error de muestreo varia de modo inverso al tamafio de la muestra, es decir, cuanto
mayor es la muestra, menor es el error de muestreo.

Por otra parte, hay que tener en cuenta que un tamafio grande de la muestra supone un mayor
coste en la recogida de la informacion y la posibilidad de que sean mayores otros errores ajenos al
muestreo.

Una expresion generalizada del error de muestreo seria la siguiente:

Error de muestreo = +Var(9)

siendo & el estadistico de interés (media, total, proporcion,...).

Este estadistico tomara valores distintos dependiendo de la muestra extraida. La variabilidad del
estadistico en el muestreo determinara el error muestral.

2.2.- Método de célculo

Dado un disefio muestral estratificado por conglomerados, junto con sus pesos de muestreo, éste
se puede representar de la siguiente manera:

(W1Y) = (Whij1yhij)= (Whijvyﬁj),yr(ﬁj)v-“’yﬂ?j))
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donde:

- Hindica el nimero de estratos

- h=1,2, ..., Hindica el indice del estrato

- nyindica el tamafio muestral del estrato h

- =1, 2, ..., nyindica el indice de cada unidad muestral en el estrato h
- nes el nUmero total de observaciones en la muestra

H
n = Z nh
h=1
- Ny indica el tamafio poblacional en el estrato h
H
N =) N,
h=1

- wy representa el peso de muestreo en el estrato h

n
Np
- fy eslafraccidn de muestreo en el estrato h
N
fh = _h
Nk

- yni es el valor que toma la variable de estudio Y en la unidad i del estrato h

Se calcula la estimacién del total poblacional de la variable Y como la suma ponderada sobre las
unidades de la muestra:

Y = Z ZWthu
=1i=1
El método de expansiéon de Taylor permite calcular estimaciones del error muestral para totales,
medias y ratios en muestras con estratificacion, clusters y probabilidades desiguales, como es el
caso de esta operacion estadistica. El método obtiene aproximaciones lineales del estimador y
calcula su varianza utilizando ésta como estimacion del error muestral.

La expresidn para el calculo de la varianza estimada para el total poblacional es la siguiente:

G N r@-f) a
vy Z Zhn—hh

siendo

3
H
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La desviacion estandar del total se define como
Std (¥) = yV(Y)

Los limites del intervalo de confianza para la estimacién del total poblacional se calculan de la
siguiente manera:

? i Std (’Y\) * tdf,a/2

donde Y es la estimacién del total, Std (\7) es la desviacion estandar estimada, a es el coeficiente

del intervalo de confianza (por defecto es igual a 0.05 y produce los limites del intervalo a un nivel
de confianza del 95%) y ty4 ., €s el percentil 700(1-a/2) de la distribucion t con df grados de

libertad.

Al utilizar como método de estimacion de la varianza el método de expansién de Taylor, los
grados de libertad se calculan como el nimero de clisters menos el nUmero de estratos. Si no hay
clusters, los grados de libertad son el nimero de observaciones menos el nimero de estratos. Si
el disefio es no estratificado, entonces los grados de libertad se calculan como el niumero de
unidades primarias de muestreo (PSU) menos uno.

2.3.- Procedimiento de célculo

L_a s_intaxis bésica del procedimiento de SAS implementado para el calculo de errores es el
siguiente:
PROC SURVEYFREQ <options>;

BY variables;

CLUSTER variables;

REPWEIGHTS variables </ options>;

STRATA variables </ option>;

TABLES requests </ options>;

WEIGHT variable;

La sentencia PROC SURVEYFREQ llama al procedimiento, identifica el conjunto de datos a ser
analizados y especifica el método de estimacién de la varianza. En este caso se ha utilizado la
opcién por defecto, VARMETHOD= TAYLOR.

También se ha utilizado la opcion TOTAL= SAS-data-set, que al indicar en el data-set el conjunto
de datos con los totales poblacionales en cada estrato hace que el procedimiento utilice esa
informacion para incluir la correcciéon de poblacion finita en la estimacion de la varianza.

Se puede especificar con la sentencia BY para obtener analisis de observaciones separados
definidos por las variables definidas en dicha sentencia. Hay que tener en cuenta que esta
sentencia provee analisis de los grupos de la sentencia BY completamente separados, es decir,

9
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no provee andlisis de dominios estadisticamente validos (subpoblaciones). Estos se declaran en la
sentencia TABLES.

La sentencia CLUSTER nombra las variables que identifican los clisters en un muestreo por
conglomerados.

La sentencia REPWEIGHTS nombra las variables que proporcionan los pesos de remuestreo en
el caso en que se utilicen como métodos de estimacién de la varianza el método de replicacién
repetida equilibrada (Balanced Repeated Replication) o el método Jackknife.

La sentencia STRATA indica las variables que forman los estratos de primera etapa en un
muestreo estratificado. La combinacién de los niveles de las variables declaradas en STRATA
definen los estratos de la muestra, donde los estratos son subgrupos que no se solapan y que se
muestrean de manera independiente.

La sentencia TABLES indica las tablas de frecuencias y/o contingencia y los estadisticos que se
van a construir y analizar. Si no se indica ninguna opcién, por defecto se muestran los siguientes
resultados:

= Frecuencias basadas en la muestra sin ponderar
= Frecuencias ponderadas, es decir, estimaciones
= Error tipico de las frecuencias estimadas

= Porcentajes estimados

= Error tipico de los porcentajes estimados

La sentencia WEIGHT indica la variable que contiene los pesos de muestreo.
Los pardmetros generales de esta sintaxis para el caso concreto del ISOF son los siguientes:

STRATA = Tipo de entidad agregado * Nivel de sofisticacion agregado.
TABLES = Nivel de sofisticacion
CLWT: Limites del intervalo de confianza para las estimaciones (frecuencias ponderadas)
CVWT: Coeficiente de variacion para las estimaciones (frecuencias ponderadas)
CL: Limites del intervalo de confianza para porcentajes estimados
CV: Coeficiente de variacion para los porcentajes estimados
ALPHA= 0.05: Nivel para los limites del intervalo de confianza
CHISQ: Contraste de (no) asociacion de la chi-cuadrado de Rao-Scott
WEIGHT = Elevador poblacional

Se afiade el parametro TOTAL=6768, que ejecuta la correccion por ser una poblacion finita.

2.4.- Estadisticos y dominios para el calculo de errores

Se estiman los errores de muestreo para todas las tablas de difusion en web:

- Oferta de procedimientos y trdmites publicos electronicos de las entidades publicas de la C.
A. de Euskadi ...
- por tipo segln poblacién destinataria
- por tipo segun numero y clase de canales mediante los que se puede realizar el
procedimiento o tramite
10
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- por tipo segun control de acceso y necesidad de firma electronica para realizar el
procedimiento o tramite

- por tipo segun sofisticacion de la tramitacion electrénica. 2010

- por tipo segun sofisticacion de la tramitacion electrénica

- por territorio histérico de dependencia segun sofisticacion de la teletramitacion

- por tipo seguln la existencia y vias de pagos

Se puede resumir lo anterior en la siguiente tabla:

Tipo de entidad Territorio histérico de
publica dependencia

Tipo de poblacién destinataria
Ndmero de canales

Clase de canales

Control de acceso

Necesidad de firma
Sofisticacion electronica 2010
Sofisticacion electrénica
Sofisticacion/Teletramitacion X
Existencia de pagos
Vias de pago

XXX X[ XXX

x| X

2.5.- Resultado e Interpretacion

Ademas de la estimacién del error de muestreo, tal y como se ha redactado el procedimiento
SURVEYFREQ, SAS proporciona otras medidas del error que son de utilidad y ayudan a la
interpretacion del mismo.

Entre éstas, las mas interesantes son:

- El Coeficiente de Variacién: Es una medida relativa del error que permite comparar
precisiones entre distintos grupos o poblaciones. Se trata de una magnitud adimensional
muy utilizada como medida del error muestral y su expresion es la siguiente:

cv - W@

o
- El Intervalo de Confianza al 95%: Este intervalo de confianza se basa en la distribucion
del estadistico (proporcion, media, tasa,...) en el muestreo. Por el Teorema Central del
Limite, la mayor parte de las veces se puede asumir una ley Normal para los estadisticos
mas comunes, por lo que la construccion de dicho intervalo viene dada por la siguiente

expresion:
[5— 1.96\Vvar@ , 0+ 1.961/Var(5)}

El valor 1,96 es el percentil de una distribucién Normal con media 0 y desviacioén tipica 1 que
encierra una probabilidad del 95%. Esto permite afirmar que el intervalo calculado para el

estadistico & contiene el verdadero valor del pardmetro poblacional en el 95% de los casos
(posibles muestras).

11
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Con toda esta informacion proporcionada por SAS se construyen las tablas definitivas de errores
gue contendran la estimacion del estadistico, el limite inferior y superior del intervalo de confianza
al 95% vy el coeficiente de variacién en porcentaje.

A continuacion se presenta un modelo de tabla de difusién de errores:

Tabla 4.5.c Variabilidad muestral de la oferta de procedimientos y trdmites publicos electrénicos de las entidades publicas
de la C.A. de Euskadi por territorio historico de dependencia segun sofisticacion de la teletramitacién. Coeficientes de
Variacion(%) e intervalos de confianza. 2012

NIVEL DE SOFISTICACION TELEMATICA

NIVEL 3 -
NIVEL 2 - INTRODUCCION NIVEL 4 - ]
NIVEL 1 - DESCARGA DE | ON-LINEDE |TELETRAMITACION
_ TOTAL | INFORMACION- | FORMULARIOS- DATOS- TOTAL-
TERRITORIO HISTORICO DE
DEPENDENCIA
Estimacion 6767 1660 2314 211 2582
L. inferior 95% 6728 1631 2280 186 2539
L. superior 95% 6806 1690 2347 236 2625
TOTAL CV 95% 0,3 0,9 0,7 6 0,8
Estimacién 1458 257 530 30 641
L. inferior 95% 1421 240 506 21 607
L. superior 95% 1496 275 555 39 674
C.A. de Euskadi CV 95% 1,3 3,4 2,3 16,0 2,7
Estimacién 838 251 414 13 159
L. inferior 95% 762 213 358 2 126
L. superior 95% 914 290 470 24 192
Araba/Alava CV 95% 4,6 7,8 6,9 44,1 10,6
Estimacioén 1934 649 574 27 684
L. inferior 95% 1825 587 513 11 617
L. superior 95% 2043 711 635 42 751
Bizkaia CV 95% 2,9 4.9 54 29,5 5,0
Estimacion 2537 503 795 142 1098
L. inferior 95% 2424 442 730 115 1028
L. superior 95% 2650 564 859 168 1168
Gipuzkoa CV 95% 2,3 6,2 4,1 9,6 3,2

FUENTE: ISOF2012. Departamento de Administracion Puablica y Justicia. Dir.Servicios. Organo Estadistico Especifico

Una forma de interpretar esta informacion consiste en calcular el error relativo al 95% de
confianza, que se obtiene al multiplicar el percentil 1,96 por el Coeficiente de Variacioén. Este error
relativo permite hablar en términos de puntos porcentuales del valor de la estimacion.

Para la tabla anterior, el error relativo al 95% de la variable de sofisticacion Nivel 1 — Informacion
para el total de entidades publicas es 1,8% (1,96*0,9). Es decir, a un nivel de confianza del 95%
se puede afirmar que el verdadero valor de dicha variable oscila en un intervalo del + 1,8% de la
estimacion dada:

(1660 + 1,96*0.009*1660) = (1660 + 0.018*1660) = (1631, 1690)

12
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Es importante sefialar las estimaciones que sobrepasen un determinado porcentaje del error
relativo al 95%, para que el/la usuario/a tome las debidas cautelas a la hora de interpretar la
informacion dada. Un umbral razonable seria considerar aquellas estimaciones que sobrepasen el
20% de error relativo (es decir, las estimaciones cuyo coeficiente de variacion sea superior al 10%
aproximadamente) y sefalar de manera especial aquellas casillas donde el error relativo sea
mayor que el 30% (o0 lo que es lo mismo, con coeficiente de variacion superior al 15%

aproximadamente).
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3.- DESCRIPCION DE VARIABLES ESPECIALMENTE
REVISADAS

3.1.- Poblacién destinataria

La poblacién destinataria define al demandante del procedimiento o tramite. Pueden ser personas
fisicas y/o juridicas u otros entes publicos. Aungue se recoge informacion para los procedimientos
y tramites destinados al propio personal del ente publico, éstos no se consideran en la explotacion
del ISOF puesto que no son objeto del estudio, ya que son procedimientos y trAmites internos que
deberian estar en una intranet.

Se da la circunstancia de que en algunos casos no se explicite el tipo de destinatarios/as por
diversos motivos: por ser obvio, por destinarse a toda la poblacion, por falta de concrecién o por
olvido. En estos casos, si se puede deducir con facilidad el tipo de poblacién destinataria se
cumplimenta.

3.2.- Canales de tramitacion

Se consideran canales de tramitacion aquellos medios que la entidad publica indique que pueden
ser utilizados para ejecutar el procedimiento o tramite. Pueden utilizarse para ejecutar el
procedimiento por completo, o pueden utilizarse para tramitar una o varias de sus fases (inicio,
intercambio de documentos, revision, evaluacion, etc.).

Es decir, en esta operacion se considera que se puede ejecutar parcial o totalmente un trdmite o
procedimiento cuando se permite una relacién/comunicacion entre la entidad oferente (las
entidades publicas) y el/la demandante (personas fisicas y/o juridicas u otras entidad publicas) a
través de dicho canal.

Los canales especificos que se consideran en esta operacion son los siguientes: Presencial,
Correo Postal, Teléfono fijo o Fax, Teléfono movil (SMS) e Internet/eMail. Con referencia a los
canales que se especificaban en la ESPE-2010 se ha excluido el TDT como canal de tramitacion
puesto que se concluyd que hoy en dia su uso es practicamente inexistente.

3.3.- Control de acceso y necesidad de firma electrdnica

Para acceder a la informacion y/o tramitacion de algunos procedimientos y tramites, las entidades
publicas exigen a los/as destinatarios/as que se identifiquen, bien a través de identificaciones
probadas o bien dandose de alta en bases de datos especificas.

Es por ello que se considera importante conocer las limitaciones o barreras de acceso que
imponen las entidades publicas con el fin de garantizar la seguridad y proteccion de la informacién
gue facilitan los/las demandantes.

Es posible que para un mismo procedimiento o tramite sean posibles diferentes controles de
acceso. En estos casos, se indica el control de acceso mas avanzado.
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Uno de los medios de identificacion mas utilizado es el de la firma electrénica. Por ello, se analiza
individualmente si la entidad requiere de firma electrénica autorizada para ejecutar en parte o en
su totalidad el procedimiento o tramite.

Se subraya el concepto de “autorizada” puesto que las propias entidades pueden crear y exigir
sus propias tarjetas con claves u otros procedimientos de acceso, sin que tengan mayor validez
gue la fijada para usos determinados por la entidad, como el acceso a instalaciones y servicios o
la realizacion de tramites electrénicos.

Hay que subrayar que el hecho de que se utilice la firma electrénica como control de acceso no
implica que ésta sea necesaria para la tramitacion. Por ejemplo, la obtencién de un volante de
residencia se puede gestionar de manera presencial, de manera telefonica (y envio postal) o
mediante medios electronicos (previa identificacion via firma electronica). En este caso el control
de acceso mas avanzado es la firma electrénica, y sin embargo, no es necesaria para la
tramitacion, ya que puede gestionarse por otras vias.

3.4.- Sofisticacién electronicay teletramitacion

Para estudiar la sofisticacion electronica en la tramitacion de procedimientos y tramites se decidio
durante el disefio de la Estadistica de Servicios Publicos Electronicos —ESPE- seguir la
metodologia desarrollada por la Direccion General para la Sociedad de la Informacion y los Media
de la Comisién Europea en colaboracién con Capgemini, la cual determina los siguientes niveles:

Fase 0 | No se dispone de procedimiento o tramite electrénico (no tiene Web, etc.)

Fase 1 | Se ofrece informacién del procedimiento o tramite

Fase 2 | Interaccién unidireccional; se puede bajar un formulario para imprimir y cumplimentar
manualmente. Se incluye la cumplimentacion electronica del formulario, destinado a ser
impreso y entregado en la oficina correspondiente.

Fase 3 | Interaccidn bidireccional; se pueden introducir datos on-line para el inicio, previa
autentificacion del solicitante

Fase 4 | Tramitacion totalmente electréonica

Fase 5 | Tramitacion electronica proactiva u on-line automatica, esto es, se ofrecen a los/as
usuarios/as sin necesidad de ser requeridos, al derivar de derechos prefijados

Puesto que el método de recogida de la informacion es a través de la Web se excluyeron del
estudio los procedimientos y trdmites en fase 0 y en fase 5. En el primer caso porque por
definicion es imposible localizarlos en los sitios Web de las entidades publicas, y en el segundo
caso porque se intuye que tampoco éstos apareceran reflejados en la Web, ya que no precisan de
la interaccién de los/as usuarios/as.

Asi, se definen en el cuestionario de la ESPE los siguientes items para medir la sofisticacion
electronica:
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160) Informan sobre doc tacién, procedimientos y Si 164) Informan sobre asociaciones y organizaciones Si
trdmites necesarios No profesionales relacionadas con el proc. o servicio No
161) Informan sobre canales de acceso disponibles Si 165) Informan sobre medio y condiciones de acceso a BD i
No piblicos relativas a prestadores de actividades de servicios |

162) Informan sobre lugar de tramitacidn (direccién postal) |si
No 166) Informan sobre vias de recurso en caso de litigio Si
MNo

163) Informan sobre autoridades responsables del Si

procedimiento o servicio No

167) Descarga de formularios

|168) Permiten cumplimentar y

169) Formulario electrénico (Entrada On-line de datos para |si
comienzo de procedimiento) No

Si
[descargar formularios No

170) Tramitacién electrénica total Si

No

Tras la experiencia de la primera recogida de informacién de la ESPE se concluye que resulta
interesante identificar aquellos procedimientos y tramites que facilitan a la ciudadania la
tramitacion sin necesidad de desplazarse, pero lo hacen mediante medios no electrénicos, como
puede ser el correo postal o el teléfono, o que todos los trdmites pueden realizarse desde casa o
el trabajo pero utilizando diferentes canales, es decir, combinando medios electrénicos y no
electrénicos (teletramitacion mixta).

Ademas, se observa que si se publicitan en la Web algunos procedimientos o tramites proactivos.
En la mayoria de los casos, porque sélo se da la proactividad para un subconjunto de los/as
destinatarios/as. Por ejemplo, la devolucion de una fianza y aval puede solicitarse por escrito en el
caso de los adjudicatarios y de oficio en el caso de los no adjudicatarios.

Por todo ello, se definen los siguientes items en el cuestionario del ISOF:

SITUACION, FECHAS, AMBITO Y DESTINATARIOS | ACCESO Y AUTENTICACION; CANALES | NIVEL DE SOFISTICACION | pAGOS ¥ OBSERVACIONES | CODIFICACION

1001. INFORMAN SOBRE DOCUMENTACION, PROCEDIMIENTOS Y TRAMITES NECESARIOS i A

1101. POSIBILIDAD DE DESCARGA DE FORMULARIOS |F‘er|‘1ite la descarga de todos los formularios del procedimiento
1102. PERMITE CUMPLIMENTAR Y DESCARGAR FORMULARIOS (Mo (»
1201. FORMULARIO ELECTRONICO (ENTRADA ON-LINE DE DATOS PARA COMIENZO) [Mo (v

1301. TRAMITACION ELECTRONICA TOTAL (A TRAVES DE WEB O eMAIL) Mo |w

CAUSAS DE MODIFICACION DE LAS VARIABLES DE SOFISTICACION 2010-2012

1302. TRAMITACION TELEMATICA TOTAL POR OTROS CANALES (O MIXTA) |N-:- A

1501. CAUSAS DE MODIFICACION

1401. TRAMITACION PRO-ACTIVA [No (% |N-:- hay cambios en items de sofisticacién

De esta manera pueden analizarse tanto la tramitacion total electrénica como la tramitacion total
telematica, de manera diferenciada.

3.5.- Vias de pago

Una fase comun a muchos procedimientos o tramites es el pago. Por ello, se estudia si existe
algun pago en la tramitacion del procedimiento o tramites y la via a través de la cual se efectua el

pago.
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4.- ELEVADORES Y POST-ESTRATIFICACION

El factor de elevacion es el inverso de la probabilidad de seleccion de las unidades de muestreo,
es decir, es el cociente entre el tamafio de la poblacién y el tamafio de la muestra. Representa el
namero de unidades que hay en la poblacién por cada elemento de la muestra.

Nh

Ny

En este caso, la representatividad se ajusta por el tipo de entidad agregada y el tipo de
procedimiento o tramite. Esta Gltima variable, no incluida en el disefio muestral, tiene como
objetivo mantener el peso en las estimaciones de la estructura de 2010 en cuanto a esa variable
gue presenta una sensible asociacidén al objeto principal de la operacion (la evolucién del nivel de
sofisticacion).

Wh:

TIPO DE ENTIDAD /
AGREGADO DESCRIPCION
A Ayuntamientos
D Diputaciones
H Gobierno Vasco
X Otros (Cuadrillas, Fundaciones, Mancomunidades, Consorcios,
Organismos Autbnomos, Sociedades Publicas, Universidad Publica)
TIPO DE DESCRIPCION
PROCEDIMIENTO
01 Ayudas y Subvenciones
02 Autorizaciones
03 Registro
04 Sanciones
05 Reclamaciones
06 Denuncias
07 Arbitraje
08 Inspecciones
09 Impuestos y Tasas
10 Contrataciones de personal
12 Expropiaciones
13 Presupuestos Publicos
14 Certificados y Visados
15 Carnés y Tarjetas
16 Matriculas, Créditos, Convalidaciones, etc.
17 Solicitud de Servicio
18 Solicitud General

Antes de calcular los tamafios poblacionales en cada grupo, se corrigen en el marco poblacional
las variables que conforman los grupos con la informacion actualizada obtenida en la
encuestacion.

Hay que tener en cuenta que al ser una operaciéon muestral y utilizar elevadores, se obtienen
estimaciones con decimales, y no siempre las sumas dan el total exacto.
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5.- CALCULO DE INDICES

5.1.- indice de variacion de la tramitacion electrénica total

El indice de variacion mide el aumento y/o disminucion entre dos cantidades dadas,
independientemente de la representatividad de ambas cantidades en el total.

Cantidad final
Cantidad inicial

Indice Variacion =

En el caso de esta operacion estadistica, es de interés conocer el indice de variacion de la
tramitacion electrénica total. Se muestra a continuacion la tabla con los indices de variaciéon por
tipo de entidad publica.

indice de variacion de la tramitacién electrénica total de los procedimientos y tramites publicos
electrénicos de las entidades publicas de la C.A. de Euskadi

NIVEL 4 - NIVEL 4 - INDICE DE
TRAMITACION TRAMITACION VARIACION
ELECTRONICA TOTAL ELECTRONICA TOTAL (%)
-2010 - 2012

TOTAL 1850 2373 128,3
TIPO DE ENTIDAD PUBLICA
GOBIERNO VASCO 224 314 140,2
DIPUTACION FORAL 366 432 118,0
Diputacion Foral de Alava 71 81 114,1
Diputacion Foral de Bizkaia 120 131 109,2
Diputacion Foral de Gipuzkoa 176 220 125,0
AYUNTAMIENTO 976 1253 128,4
Ayuntamiento de Bilbao 57 111 194,7
Resto de ayuntamientos de Bizkaia 168 318 189,3
Ayuntamiento de Donostia / San 26 44 169,2
Sebastian
Resto de ayuntamientos de 711 726 102,1
Gipuzkoa
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz 13 42 323,1
Resto de ayuntamientos de Alava 0 11 *)
MANCOMUNIDAD 4 4 100,0
CONSORCIO 14 17 121,4
ORGANISMO AUTONOMO 28 41 146,4
SOCIEDAD PUBLICA 142 200 140,8
FUNDACION 21 26 123,8
UNIVERSIDAD PUBLICA 75 86 114,7

FUENTE: ISOF2012. Departamento de Administracién Publica y Justicia. Dir. Servicios. Organo Estadistico
Especifico
(*) En la muestra 2012 no se detectaron procedimientos o tramites en 2010 con tramitacion electrénica total
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5.2.- Variacién porcentual de la tramitacion electronica total

La variacién porcentual mide la diferencia entre dos porcentajes, es decir, la diferencia de una
magnitud dada en porcentajes sobre dos momentos diferentes. Esta variacién se mide en puntos
porcentuales.

Cantidad Final Cantidad Inicial

Total Final Total Inicial

Variacién porcentual =

A continuacién se muestra la tabla con las variaciones porcentuales de la variable Nivel 4 —
Tramitacion Electronica Total por tipo de entidad publica.

Variacién porcentual de la tramitacion electrénica total de los procedimientos y tramites publicos
electrénicos de las entidades publicas de la C.A. de Euskadi

NIVEL 4 - NIVEL 4 -

TOTAL- TRAMITACION ~TOTAL- TRAMITACION [NDICE DE
2010 ELECTRONICA 2012 ELECTRONICA
TOTAL -2010 (*) TOTAL - 2012 ®-p.)
TOTAL 6767 1850 6767 2373 7,7
TIPO DE ENTIDAD PUBLICA
GOBIERNO VASCO 926 224 906 314 10,5
DIPUTACION FORAL 1089 366 1089 432 6,1
Diputacién Foral de Alava 345 71 345 81 2,9
Diputacién Foral de Bizkaia 438 120 438 131 25
Diputacién Foral de Gipuzkoa 307 176 307 220 14,3
AYUNTAMIENTO 3897 976 3897 1253 7.1
Ayuntamiento de Bilbao 206 57 206 111 26,2
Resto de ayuntamientos de Bizkaia 1141 168 1141 318 13,1
Ayuntamiento de Donostia/ San 126 26 44
Sebastian 126 14,3
Resto de ayuntamientos de 2012 711 726
Gipuzkoa 2012 0,7
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz 190 13 190 42 15,3
Resto de ayuntamientos de Alava 222 0 222 11 5,0
MANCOMUNIDAD 13 4 13 4 0,0
CONSORCIO 23 14 23 17 13,0
ORGANISMO AUTONOMO 163 28 173 41 6,5
SOCIEDAD PUBLICA 359 142 368 200 14,8
FUNDACION 32 21 32 26 15,6
UNIVERSIDAD PUBLICA 265 75 265 86 4.2

FUENTE:ISOF2012. Departamento de Administracion Publica y Justicia. Dir. Servicios. Organo Estadistico Especifico

(*) Muestra ISOF2012. Resultados 2010 revisados y corregidos

5.3.- indice de evolucién de la sofisticacion electrénica®

El objetivo del indice de evolucion es medir el progreso en la sofisticacién electronica de los
procedimientos y tramites.

3 La difusion del indice de evolucion de la sofisticiacion electronica no esta prevista hasta disponer de una nueva toma
de datos. Por el momento, sélo se difunde su metodologia.
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A diferencia de las magnitudes anteriores no soélo tiene en cuenta los procedimientos y tramites en
el Nivel 4 de sofisticacion electrénica (Tramitacidn electrénica total) sino que se evalla para cada
procedimiento o tramites su evolucion individual, en caso de haberla, de un nivel a otro.

En este caso, se ha utilizado el indice de Sauerbeck ponderado, cuya férmula de célculo es la

siguiente:
N

ZW_ Yit
I
| = i=1 y'O

N
2w
i=1

donde y; es el valor de la variable en el periodo final t, y;o es el valor de la variable en el periodo
inicial 0y w; es el factor de ponderacion, en nuestro caso, el elevador poblacional.

indice de evolucién y medias de la sofisticacion electrénica de los procedimientos y
tramites publicos electronicos de las entidades publicas de la C.A. de Euskadi 2010-2012

*)

INDICE DE EVOLUCION MEDIA

(%) 2012 MEDIA 2010
TOTAL 109,8 25 2,4
TIPO DE ENTIDAD PUBLICA
GOBIERNO VASCO 115,3 2,5 2,3
DIPUTACION FORAL 108,5 2,6 2,5
Diputacién Foral de Alava 108,7 2.1 2,0
Diputacion Foral de Bizkaia 103,3 2,5 2,4
Diputacion Foral de Gipuzkoa 115,8 3,3 3,0
AYUNTAMIENTO 109,1 2,4 2,3
Ayuntamiento de Bilbao 133,0 2,8 2,3
Resto de ayuntamientos de Bizkaia 117,4 2.1 1,9
Ayuntamiento de Donostia / San
Sebastian 1159 2,7 2,5
Resto de ayuntamientos de Gipuzkoa 101,3 2,6 2,6
Ayuntamiento de Vitoria-Gasteiz 1211 2,1 1,8
Resto de ayuntamientos de Alava 101,1 2,0 2,0
MANCOMUNIDAD 98,3 2,1 2,2
CONSORCIO 104,4 3,7 3,5
ORGANISMO AUTONOMO 104,2 2,1 2,2
SOCIEDAD PUBLICA 115,4 3,0 2,8
FUNDACION 105,3 3,7 3,6
UNIVERSIDAD PUBLICA 105,5 2,6 2,5

FUENTE: ISOF2012. Departamento de Administracion Publica y Justicia. Dir. Servicios. Organo Estadistico Especifico
(*) Muestra ISOF2012. Resultados 2010 revisados y corregidos

En la tabla anterior se muestra el indice de evolucién de la sofisticacion electrénica por tipo de
entidad publica, y ademas se facilitan los niveles medios de sofisticacion en ambos periodos de
tiempo.
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6.- TRATAMIENTOS LONGITUDINALES

Con el fin de estudiar con mas precision la evolucion del nivel de sofisticacion, después de realizar
un pretest con 400 unidades de muestra, se han disefiado en las diferentes fases de la operacién
distintos tratamientos longitudinales:

e Disefio de tablas de archivo con la perspectiva histérico-longitudinal

e Programacion de cuestionarios con informacién del comienzo del periodo de analisis y con
la de actualizacion interrelacionados

e Disefio de nuevos campos tipo MEMO con el fin de capturar el maximo de informacion
posible de las paginas Web visitadas que respalden las codificaciones en los items
correspondientes y que permitan contrastes con informaciones posteriores

e Disefio de items de control y explicacién de las principales variaciones

e Validacion y correccion de incoherencias y errores en los flujos resultantes 2010-2012 del
nivel de sofisticacion y de las principales variables asociadas

e Reestimacion de situacion de 2010 en base a la muestra 2012

¢ Difusién de nuevas estimaciones y de la variacion 2010-2012 en base a los tratamientos
previos

Cuando se dispongan de mas tomas de esta operacidén, podra contrastarse y analizarse la
evolucion a lo largo del tiempo de los procedimientos y tramites, y ver por ejemplo, qué efectos
tienen sobre ellos las acciones promovidas por los entes publicos destinadas a implementar la
teletramitacion o tramitacion electrénica.

6.1.- Altas

Dado que el tipo y tamafio de las entidades publicas de la C.A. de Euskadi resultan muy
contrastadas y que el fin principal consistia en estimar la evolucién de una variable concreta, no se
incluyé entre los objetivos de la operacion la investigacion de las altas de procedimientos vy
tramites electrénicos.

Sin embargo, existe la posibilidad de que se produzcan altas derivadas de modificaciones en los
procedimientos y tramites. Por ejemplo, cuando un procedimiento de ayuda o subvencién se
convierte en varias lineas subvencionales, de manera que al encuestar esta unidad, habra que dar
de alta dichas escisiones del procedimiento original.

6.2.- Bajas

Se ha detectado que 387 procedimientos o tramites de la muestra han sido dados de baja (773
elevadas), bien porque habian desaparecido del sitio Web o bien porque a pesar de existir el
contenido sobre ellos, tenian caducidad anterior a 2012.

Ademas se han excluido 58 procedimientos o tramites de la muestra (87) por haber sido mal

clasificados o por estar disefiados para el propio personal del ente publico que los ofertaba, y por
tanto, no cumplir las condiciones de la encuesta.
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6.3.- Modificaciones

Las modificaciones detectadas en los procedimientos y tramites han sido mdltiples y muy
variadas. Aproximadamente el 5.7% de los procedimientos y trdmites publicos que permanecen ha
sufrido algun tipo de modificacion en las caracteristicas de identificacion del procedimiento o

tramite.
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7.- ESTIMACION DEL NIVEL DE SOFISTICACION 2010 CON LA
MUESTRA ISOF2012

A pesar de que se habian contrastado varias fuentes durante la fase de disefio de la ESPE y se
habia procurado ser lo mas exhaustivo posible durante la recogida de informacién, siempre es
dificil en una primera toma de una operacion estadistica transmitir con claridad y precision los
conceptos y las definiciones de los items a recoger, sobre todo tratindose de un tema tan
complejo y novedoso como la tramitacion electronica de procedimientos y tramites.

Es por esto que al analizar la evolucibn de la sofisticaciébn electronica se ha tenido en
consideracién que algunas de las variaciones detectadas se podian deber a errores durante la
recogida de la ESPE y asi, poder corregir el nivel de sofisticacion para 2010 y obtener un indice
mas representativo de la evolucién en la sofisticacién.

Entonces, para detectar aquellos procedimientos y trdmites que podian haber sufrido una sobre- o
una infra-estimacion en la variable Nivel de sofisticacion electréonica se ha utilizado como filtro el
item definido en el cuestionario del ISOF “1501. CAUSAS DE MODIFICACION DE LAS
VARIABLES DE SOFISTICACION 2010-2012".

El objetivo de esta variable era identificar, en caso de que hubiese habido cambios en la
sofisticacion del procedimientos o tramites, si ésta habia sido para mejorar o empeorar, y cuales
habian sido los motivos que habian promovido dicha evolucién. Entre los valores de esta variable
habia algunos que permitian medir esta evolucién debido a errores en la recogida de la ESPE-
2010. Estos son:

‘23" MEJORA por error de recogida en ESPE-2010

‘563"  EMPEORA por error de recogida en ESPE-2010, casos IZFE-STM y Portal
Ciudadano

‘64"  EMPEORA por otros errores en recogida ESPE-2010

Como se observa, en la situaciéon de empeoramiento de la evolucién por errores de recogida en la
ESPE-2010 se han distinguido dos casos posibles: uno general y otro asociado a dos portales
Web concretos -el de Servicios Teleméticos Municipales de IZFE SA y el de Portal Ciudadano de
CGS SL-.

Estos portales Web son utilizados por algunos ayuntamientos de Gipuzkoa como Web
Hospedadoras para ofertar a la ciudadania la tramitacién de procedimientos y tramites. Cuando se
estaba realizando la recogida de informacién de la ESPE-2010 surgieron problemas a la hora de
poder acceder a dichos portales por lo que se decidi6 contactar con responsables de ambos
portales y pedirles que nos facilitasen la informacion.

De este modo, la informacién no pudo ser contrastada por los/as inspectores/as de la ESPE-2010,
sino que fue cargada de manera informatica tras la recepcion por parte de los informantes. Es por
ello, que en esta revision del ISOF-2012 se ha destacado este caso, para tener la posibilidad de
analizarlo por separado.
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Se ha corregido el nivel de sofisticacion para un 15.9% de procedimientos y tramites censados en
la ESPE-2010. A continuacion se muestra un grafico que muestra las variaciones por nivel de

sofisticacion.

DEPARTAMENTO DE ADMINISTRACION

GOBIERNO VASCO

PUBLICA Y JUSTICIA
Direccion de Servicios

Organo Estadistico Especifico

NIVEL 1 - INFORMACION -

45,18%

NIVEL 2 - DESCARGADE  NIVEL 3 - INTRODUCCION
FORMULARIOS - ON-LINE DE DATOS -

O ESPE 2010 B ESPE 2010 CORREGIDO

27,34%

NIVEL 4 - TRAMITACION
ELECTRONICA TOTAL
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