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Resumen

Con la idea de conocer la situacion actual de la prestacion electrénica de servicios
publicos en mi comunidad, pero enfocada en un sector concreto que me permita
abarcarlo en tiempo y forma, realizo un estudio de caso para dar respuesta a la
pregunta: ¢es adecuada la prestacion de los servicios publicos de vivienda en la sede
electronica del Gobierno de Canarias?

Para responder la pregunta, detecto las variables compartidas de la revision de
antecedentes y experiencias previas para la prestacion de servicios electrénicos,
midiendo caracteristicas como: la orientacion a usuario, el nivel de disponibilidad y de
digitalizacion de los servicios, la colaboracién entre administraciones en la prestacion, la
accesibilidad o la relevancia y la precision de la informacion obtenida.

Con este objetivo, desarrollo una investigacion de metodologia cualitativa en la que
aplico las técnicas de andlisis documental (realizo ademas una comparacion vertical con
la sede estona, caso de éxito de renombre internacional), entrevista en profundidad a un
responsable de los servicios de vivienda, y grupos de discusién a ciudadanos
susceptibles de solicitar estos servicios. Del analisis documental y las experiencias y
vivencias de las personas informantes, se obtienen los datos necesarios para responder
las preguntas de investigacion.

Tras resolver que la prestacién no es la deseable por no cumplir los principios esperados
(accesibilidad, interoperabilidad total, lenguaje comprensible, soporte en el proceso y
orientacion a usuario en general), presento una seccién de discusién sobre el valor de la
investigacion como refuerzo del enfoque teérico actual, defensa de la metodologia
cualitativa y el uso de técnicas basadas en la interaccion. Finalmente, propongo una
serie de mejoras en la orientacién a usuario, la interoperabilidad y la accesibilidad para
impulsar la adecuacion de la prestacion de estos servicios en la sede gobcan.

Palabas clave: servicios publicos electronicos, sede electrdnica, adecuacién, prestacion,
ciudadania, vivienda. Canarias

Abstract

To know the current situation of the electronic provision of public services in my
community, but focused on a specific sector that allows me to cover it, | carry out a case
study to answer the question: is the provision of public housing services in the electronic
headquarters of the Government of the Canary Islands?

To answer the question, | detect the shared variables of the background check and
previous experiences for the provision of electronic services, measuring characteristics
such as: user orientation, the level of availability and digitization of services, collaboration
between administrations in the provision, accessibility or relevance and accuracy of the
information obtained.

With this objective, | develop a qualitative methodology research in which | apply the
techniques of documentary analysis (applying a vertical comparison with the Estonian
headquarters, an internationally renowned success story), in-depth interview with a
person in charge of housing services, and discussion groups for citizens who may
request these services. From the document analysis and the experiences and
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experiences of the informants, the necessary data are obtained to answer the research
guestions.

After resolving that the provision is not adequate because it does not meet the expected
principles (accessibility, total interoperability, understandable language, support in the
process and user orientation in general), | present a discussion section on the value of
research as a reinforcement of the approach current theoretical, defense of qualitative
methodology and the use of techniques based on interaction. Finally, | propose a series
of improvements in user orientation, interoperability and accessibility to promote the
adequacy of the provision of these services at the gobcan headquarters.Key words:
electronic public services, electronic office, adequacy, provision, citizenship, housing.
Canary Islands

Keywords: electronic public services, electronic office, adequacy, provision, citizenship,
housing. Canary Islands

Resum

Amb la idea de conéixer la situacié actual de la prestacié electronica de serveis publics
en la meva comunitat, perd enfocada en un sector concret que em permeti abastar-en
temps i forma, va realitzar un estudi de cas per donar resposta a la pregunta: ¢ €és
adequada la prestaci6 dels serveis publics d'habitatge a la seu electronica de Govern de
Canaries?

Per respondre la pregunta, detecto les variables compartides de la revisié d'antecedents i
experiéncies prévies per a la prestacié de serveis electronics, mesurant caracteristiques
com: l'orientacié a usuari, el nivell de disponibilitat i de digitalitzacié dels serveis, la
col-laboracié entre administracions en la prestacio, I'accessibilitat o la rellevancia i la
precisio de la informacié obtinguda.

Amb aquest objectiu, desenvolupament una investigacié de metodologia qualitativa en la
gual aplico les técniques d'analisi documental (aplicant una comparacié vertical amb la
seu estona, cas d'éxit de renom internacional), entrevista en profunditat a un responsable
dels serveis d'habitatge, i grups de discussi6 a ciutadans susceptibles de demanar
aguests serveis. De I'analisi documenta i les experiéncies i vivéncies de les persones
informants, s'obtenen les dades necessaries per a respondre les preguntes
d'investigacio.

Després resoldre que la prestacio no és adequada per no complir els principis esperats
(accessibilitat, interoperabilitat total, llenguatge comprensible, suport en el procés i
orientacio a usuari en general), va presentar una seccid de discussio sobre el valor de la
investigacié com a refor¢ de I'enfocament teoric actual, defensa de la metodologia
qualitativa i I's de técniques basades en la interaccid. Finalment, proposo una série de
millores en l'orientacid a usuari, la interoperabilitat i I'accessibilitat per impulsar
I'adequacio de la prestacio d'aquests serveis a la seu gobcan.

Paraules clau: serveis publics electronics, seu electronica, adequacio, prestacio,
ciutadania, habitatge. Canaries
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1. Introduccién

A partir del establecimiento nacional del derecho ciudadano y “obligacién administrativa”
(supeditada a capacidades y recursos) de facilitar y garantizar el acceso electrénico a los
servicios publicos (Ley 11/2007, LAECSP), toda institucion publica fue impulsando o bien
se vio arrollada, por una ligera ola de digitalizacion destinada a instaurar la
administracién electrénica (e-admon. en adelante).

Pero lo que comenzé como una ola, se fue convirtiendo en un tsunami, propulsado por
las Leyes 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas (LPACAP) y 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico
del Sector Publico (LRJSP)

Desde entonces, el camino recorrido en la transformacion digital muestra que en él ha
habido tantas veredas como administraciones hay en el escenario publico nacional, y
gue algunas veredas (las de las administraciones locales) son mas escarpadas que otras
(la Administracion General del Estado y las autonémicas).

Las diferencias entre las veredas dependen del equipamiento, posturas y vivencias
propias de quienes emprenden la travesia (en este caso, capacitaciones tecnoldgicas y
humanas, adecuacién de recursos humanos y presupuestarios, gestion del cambio y
coordinacion eficiente...), por lo que incluso la digitalizacion ad intra y ad extra en una
misma administracion publica, puede estar mas o menos avanzada en funcién del sector
de su organigrama que se mire.

Asi, sin intencién de extrapolar lo obtenido a la totalidad de la digitalizacion de los
servicios de la Administracion PUblica de la Comunicad Autondmica de Canarias, la
investigacion atiende al estado actual de la prestacion de los servicios publicos de
vivienda en la sede electrdnica del Gobierno de Canarias (sede gobcan en adelante)
como objeto de estudio.

Los servicios publicos de vivienda se prestan a empresas, administraciones y ciudadania
y hoy en dia, se encuentran ofrecidos en la sede gobcan de forma electrénica “casi en su
totalidad” (consultar Resultados)

Por tanto, puede acceder a ellos el total de la poblacion autonémica (partiendo de la
mayoria de edad, 18 afios) y el alcance y el impacto de este acceso tiene relacion directa
con el nivel de vida ciudadano y el valor publico creado por los servicios electronicos.

Estas caracteristicas destacan la necesidad de su prestacion de forma que sean
comprensibles, facilitadores, con disponibilidad y accesibles para la esfera externa, asi
como interoperables, simplificados y &giles para la esfera interna. En suma, son objetivo
de las bondades propias de una adecuada prestacion electrénica.

2. Antecedentes y marco teorico

Desde el inicio de la ola de la e-admén. (LAECSP 11/2007) la Administracion General del
Estado (AGE) ha realizado un esfuerzo legislativo constante y prolongado por tipificar
criterios compartidos de codigo, forma y manera, que garanticen que, sin importar el
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camino, vereda o sendero que tome una Administracién Publica (AAPP) para
implementar la digitalizacién administrativa (e-admon. en adelante), el destino sea
siempre el mismo: lograr una e-admon. que permita la adecuada prestacion de los
servicios publicos electronicos.

Dichos esfuerzos legislativos se concentran en el siguiente marco legal:

1. Real Decreto 203/2021, de 30 de marzo, por el que se aprueba el Reglamento
de actuacion y funcionamiento del sector publico por medios electronicos. Esta
norma tiene por objeto mejorar la eficiencia administrativa, realizar
electronicamente las relaciones y el funcionamiento interno de las
Administraciones Publicas, incrementar la transparencia y disponer de servicios
digitales facilmente utilizables y accesibles.

2. Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las
Administraciones Publicas y la Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen
Juridico del Sector Publico. Ambas suman lo contemplado hasta el momento para
el procedimiento administrativo comun y la relacion electrénica con la ciudadania
e interesados.

3. ElI Esquema Nacional de Interoperabilidad (ENI), establecido en el apartado 1
del articulo 42 de la Ley 11/2007, de 22 de junio, de acceso electronico de los
ciudadanos a los Servicios Publicos y la Norma Técnica de Interoperabilidad vy,
dentro de esta, en su disposicion adicional primera, la Normas Técnicas de
Interoperabilidad (NTI) que son de obligado cumplimiento por parte de las
Administraciones publicas. Esta normativa establece “los principios y directrices
de interoperabilidad en el intercambio y conservacién de la informacién
electronica” entre las AAPP.

4. Esquema Nacional de Seguridad (ENS), establecido por el Real Decreto
3/2010, de 8 de enero. EI ENS define los requisitos minimos para mantener una
politica de seguridad compartida en el uso de medios electronicos y asi conseguir
una proteccion adecuada de los sistemas de informacion.

Contextualizando el trabajo en su marco geografico, se atiende también a la normativa
insular reguladora del e-acceso a los servicios publicos desde la sede electrénica de la
APCAC:

5. Orden de 25 de febrero de 2021, por la que se aprueba la puesta en
funcionamiento de la sede electrénica de la Administraciéon Publica de la
Comunidad Auténoma de Canarias, bajo el dominio https://sede.gobcan.es. Esta
orden modifica lo establecido en el decreto 19/2011, promoviendo ahora la
creacion de una sede electronica Unica.

6. Decreto 19/2011, de 10 de febrero, por el que se regula la utilizacién de los
medios electrénicos en la Administracién publica de la Comunidad Auténoma de
Canarias. (BOC nim. 32 de 14 de febrero de 2011), con la que no solo se
refuerzas los principios recogidos en la LAECSP 11/2007 sino que se regula la
creacién de sedes electrénicas especificas para cada Departamento de la
APCAC y sus organismos publicos vinculados y dependientes.

En consecuencia a su marco legal, la prestacion de los servicios publicos de manera
electronica responde a unos valores técnicos/legales y principios compartidos, para
lograr su adecuacion.

Para realizar el estudio de dicha adecuacion del e-sspp y sus principios “regidores”, se
parte de la estratificacion del estudio de la e-admdn. presentada por Oakes (2004), quien
entiende que esta se analiza desde alguno -o la totalidad- de los siguientes ejes:
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Gestiodn el conocimiento

Responsabilidad publica

Servicios centrados en el usuario

4. Lareorganizacion de los procesos y la democracia

wn e

El presente trabajo, se aproxima al objeto de estudio desde el punto (3) y analiza la
adecuacion de la prestacion del servicio electronico de vivienda desde la sede gobcan de
la APCAC, centrado en las personas usuarias.

A continuacion, presento el corpus de la investigacion, elaborado aplicando un muestro
intratextual a la revision de la literatura relacionada con el objeto de estudio. Se elige
este muestro por criterios practicos y tedricos, en los que el objetivo es destacar y
seleccionar para la conformacién del marco y variables a analizar el contenido comun —
ejes o claves - de la literatura previa.

2.1 El servicio publico electrénico

Los Servicios Publicos han ido redefiniéndose y moldeandose a lo largo de la historia,
cambiando su concepcion, sus elementos extrinsecos e intrinsecos (Ramio, 2019) a
medida que avanzaba su contexto social, tratando de ajustarse a la conceptualizacion
mas operativa para su momento presente.

De hecho, han pasado de considerarse en sus origenes reguladores en Francia,
(primeros afios del s.XX) por Hauriou y la Escuela de Burdeos, con Ledn Duguit de
referente como:

“toda actividad cuyo cumplimiento debe ser regulado, asegurado y controlado por los

gobernantes porque es indispensable para la realizacion y desarrollo de la
interdependencia social (...)” Auby, J. M., Ducos-Ader (1969:13 y 14)

Hasta llegar a la conceptualizacion actual de servicio publico como un producto o bien
de consumo (AEVAL,2009:8). Es decir, un producto elaborado por alguien (la
administracién) destinado a satisfacer a sus consumidores/as (usuarios/as), pero con
caracteristicas propias: su intangibilidad, la no diferenciacion entre produccion y entrega
y la inseparabilidad de la produccion y el consumo (Duque,2005:65).

Asi, en el contexto actual encausado a las ciudades digitales (Ministerio de Industria,
2004) o smart cities (IBM, 2008) del siglo XXI, se entiende la oferta y consumo de los
servicios publicos desde un escenario de digital. En consecuencia, el perfil de sus
consumidores/as (ciudadania, empresas, organismos publicos y el propio funcionariado)
es el de un usuario/a digital — con expectativas y demandas propias del entorno digital-,
convergiendo todo lo anterior en el servicio publico electrénico o, en adelante, e-sspp.

Vemos un servicio publico con las ventajas propias del medio electrénico como eliminar
la carga presencial y documental, reducir el gasto ad intra y minimizar los tiempos de
gestion de ambas esferas; ventajas que vienen de aplicar la digitalizacion mediante la
adecuada gestion del cambio, para evitar la informatizacion del caos (Gamero, 20014:29)
presente en la administracion convencional.

Bajo estas condiciones ademas la e-admén. facilita que la AAPP cumpla el principio de
eficacia que establece el articulo 103 de la Constitucion Espafiola (RCL 1978, 2836;
ApNDL 2875).
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Como pilar de la literatura relacionada, la Comision Europea realiza anualmente el indice
de Economia y Sociedad Digital (DESI), con el que analiza el rendimiento digital general
de Europa, estudiando 5 grandes blogues: la conectividad, las competencias digitales, el
uso de internet por las personas y la integracién de las tecnologias digitales por parte de
empresas y servicios publicos digitales.

Este indice nos revela, entre otras claves, el nivel de digitalizacién administrativa y el
volumen de digitalizacion de servicios publicos para el afio 2019 por paises miembros de
la unién, obteniendo la siguiente grafica:

1: indice de economia y clasificacion digitales (DESI) clasificacion 2020

1 Conectividad ™ 2 Capital humano M 3 Uso de servicios de internet

FI SE DK NL MT IE EE UK BE LU|ES|DE AT LT EU FR SI CZ LV PT HR HU SK PL CY IT RO EL BG

Fuente: DESI, 2020:3

Espafia esté posicionada en un favorable 2° lugar en cuanto a prestacion de servicios
publicos digitales, siendo la segunda que mayor oferta tiene de la UUEE. Ademas, el
acceso electronico no solo ha aumentado en Espafia en el Ultimo afio, sino que es
superior a la media europea.

Pero el andlisis de la percepcion ciudadana de estos servicios publicos ha ido en
descenso segun los datos obtenidos por el Ministerio de Politica Territorial y Funcion
Publica (2017):

2.Satisfaccion ciudadana con el funcionamiento de los servicios publicos en general (2009-2017)

e = W O W W W -

80% +— -

60%

40% — -

20% +— —

0%

2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

W Muy satisfactoria Bastante Satisfactoria Poco satisfactoria W Nada satisfactoria

Fuente: Informe sobre la percepcién ciudadana de los servicios publicos. LA CONFIANZA EN LAS
INSTITUCIONES, 2017
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Por tanto, las investigaciones realizadas hasta el momento acerca de los servicios
publicos electronicos y su realidad actual devuelven que:

1. Espafia es el 2° pais de la UUEE con la carta mas amplia de servicios publicos
electrénicos

2. El uso de estos servicios electrénicos ha aumentado significativamente desde el 2017
hasta el 2019, superando la media europea

3. En cambio, la satisfaccion de la ciudadania con estos servicios ha empeorado
ligeramente, segun el Ultimo dato obtenido para el 2017

Entonces, los e-sspp prestados se usan y su uso va en aumento, ahora bien ¢cdmo es la
prestacion de los servicios electronicos?

Este trabajo va a centrar su andlisis en las caracteristicas exintrecas de los e-sspp, las
gue hablan de la adecuacion de la prestacion del servicio electrénico en si, en linea con
la percepcion de Ramié (2019) en la que los servicios — de cualquier medio- cuentan con
un back office, pero:

“el elemento clave de la prestacion de servicios es que hay un contacto directo con los

ciudadanos (front office) y que estos valoran tanto la calidad del servicio prestado como
la forma o manera en que se ha prestado el servicio”.

2.2 Adecuacion de la prestacion electronica

Los e-sspp se han analizado a lo largo de la literatura desde la perspectiva de gestion
publica y evaluacion de calidad del servicio, como hace el Libro Blanco para la mejora de
los servicios publicos, del Ministerio de Administraciones Publicas (2002). Pero aqui se
tratard de observar la adecuacion de la prestacion electrénica de los servicios de
vivienda en la APCAC, en lugar de la satisfaccion con su resultado final, mas propio de
una evaluacion del servicio.

Para conceptualizar la adecuacién se plantea su revision desde la perspectiva que
aplica Serrano (2004) en su analisis de la calidad de los servicios publicos
electrénicos, donde emplea el andlisis, por una, parte de aspectos finales del e-sspp y
por otra de los aspectos instrumentales.

Asi, existe una categoria, al margen de este analisis, en la evaluacién de un e-sspp que
atiende a los aspectos finales, que se cuestionan si el servicio logré su objetivo Gltimo
para con el usuario.

Por otra parte, contamos con la categoria empleada en el presente trabajo para analizar
la adecuacion de la prestacion de los servicios electronicos de vivienda: el andlisis de
los aspectos instrumentales.

Dicha categoria atiende los aspectos més vinculados a la meso-calidad que plantea la
AEVAL (2009), como los elementos influyentes en la interaccion entre las distintas
esferas para el consumo del e-sspp.

Al estudiar los aspectos mas instrumentales se atiende al modo y manera en el que se
da el proceso de interaccion para que la persona interesada logre obtener el servicio.
Serrano (2004:10 y 11) genera esta relacion de aspectos a tener en cuenta en la
prestacion electrénica del servicio:

1. Accesibilidad: el servicio debe prestarse en condiciones de
a) acceso universal
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b) disefio compatible con la mayor variedad posible de tecnologias
c) debe ser accesible para el mayor nimero de personas posibles, ateniendo las
discapacidades segun las recomendaciones del Web Accesibility Initiative
(WAI) y, finalmente,
d) disponer de asistencia remota o presencial para facilitar y asesorar el acceso.
2. Disponibilidad: entendida como la capacidad de tener a disposicidn el servicio
siempre que sea necesario (sujeto siempre a los plazos de estos)
3. Seguridad/confidencialidad: la necesaria para generar la confianza esperada, pero
sin impedir el acceso y uso agil a los servicios
4. Archivo y recuperacion: satisfacen la necesidad de almacenamiento y recuperacion
de la informacién, siempre bajo ciertas garantias, como la no modificacién de la
informacién y la disponibilidad de consulta durante, al menos, un periodo de 50 afios

Posterior a la conceptualizacion de disponibilidad del autor, encontramos el estudio
llevado a cabo por la Comisién Europea en el Online availability of Public Service
(2008:7) que atiende a la disponibilidad en grados del tipo o nivel de ofrecimiento digital
de los servicios, es decir ¢,en qué medida se prestan electrénicamente? Se contemplan 4
grados de disponibilidad:

1. Solo informacion

2. Interaccién (en una direccidn)

3. Interaccion (en las dos direcciones)

4. Transaccional (servicio completo online)

Sumado a lo anterior, el Gobierno de Canarias, en 2017, estableci6 como uno de los
objetivos principales de la Estrategia Marco Gobierno Abierto, dotar del Nivel 4(N4) de
tramitacion electrénica al 100% de los servicios ofrecidos por la administracion
autonOmica al finalizar el ejercicio del afio 2020.

El N4 en este sentido, coincide con el expuesto por la Comision Europea, ya que implica
gue se pueda interactuar por sede electronica en todo momento durante la prestacion del
servicio.

En esta linea de trabajo, se realizan analisis previos de la prestacion de e-sspp que son
extrapolables a esta investigacion. En concreto, el Ministerio de Telecomunicaciones y
de la Sociedad de la Informacién de Ecuador -MTSIE-, (2019) realiza una propuesta de
evaluacion de e-Servicios basado en la actualizaciéon del Modelo DelLone y McLean
(2003). Este modelo plantea el analisis de los sistemas — aplicado a los servicios
publicos por el MTSIE- en base a 3 grandes bloques:

1. Calidad de informacion ofrecida
2. Calidad del sistema
3. Calidad de servicio

Estas categorias afectan al uso subsecuente o intencién de uso y su satisfaccion de
usuario (Vega-Zepeda et al. 2018:2).

Adicional a esto y compartiendo los criterios destacados hasta el momento, se
encuentran las siguientes claves que la administracion debe tener en cuenta en la
prestacion electrénica (Martinez, 2006):

1. Usabilidad

2. Accesibilidad web

3. Tecnologias de acceso

4. Colaboracion institucional
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5. Integracién de contenidos

De esta taxonomia elaborada por Martinez (2006) destaco especialmente el punto (4)
colaboracion institucional, vinculado con el marco regulador recogido por la Norma
Técnica de Interoperabilidad y el Esquema Nacional de Interoperabilidad.

Se contempla la colaboracion institucional en la existencia o no de interoperabilidad (en
todos sus niveles) en la prestacion del mismo. En Las Bases para una Estrategia
Iberoamericana de Interoperabilidad (Criado et al, 2010:5) se atiende el concepto general
de interoperabilidad como:

“la habilidad de organizaciones y sistemas dispares y diversos para interactuar con

objetivos consensuados y comunes y con la finalidad de obtener beneficios mutuos. La

interaccion implica que las organizaciones involucradas compartan informacion y
conocimiento (...)”

Asi es que en la investigacion cabe medir si se esta pidiendo a la ciudadania entregar
documentacién/informacion que ya esta en poder de la AAPP o bien hacen uso de
mecanismos de consulta e intermediacion entre administraciones.

2.2.1 Orientacion a personas usuarias

La orientacién a personas usuarias, un eje critico de la adecuacion de la prestacion de
un e-sspp, se estudia En Espafia mayoritariamente desde el sector privado. Se ve como
una estrategia de negocio para lograr el éxito de los servicios al poner al cliente como
centro de esta. Se define como (Giménez, 2019) una actitud permanente por detectar y
satisfacer las necesidades y prioridades de los clientes.

Este tipo de orientacidn en los servicios se contempla mas bien en el medio presencial
de la atencién a la ciudadania, teniendo el ejemplo del Manual para Mejorar la Atencién
a la Ciudadania en las Entidades de la Administracién Publica (2016) o bien, en su
aspecto mas trabajado, en la valoracion de la calidad de los servicios de la
administracion (Camarasa, 2004) como una herramienta de la mejora constante
mediante la valoracion y evaluacién ciudadana de los servicios percibidos.

Dado el contexto, podemos pensar que en la administracion puablica y sus servicios
electrénicos atiende la orientacion al cliente desde la perspectiva de hacer que los
servicios

1. Sean de calidad y evaluables por la ciudadania, y una segunda seccién, que en parte
estaria contemplada en esta evaluacion de calidad (accesibilidad y usabilidad), en la
gue se persiga que

2. Laprestacion de los servicios contemple las caracteristicas sociodemogréficas de los
clientes, es decir, que puedan llegar al mayor nimero de personas posible y de la
forma mas facilitadora.

Este segundo punto estaria directamente relacionado con los aspectos instrumentales o
extrinsecos de los servicios de vivienda que se trabajan en este documento.

Asi, la orientacion a la ciudadania (usuario mayoritario de los e-sspp de vivienda),
estableceria como esfuerzo principal la accesibilidad de los mismos, dado que, sin
asegurar la accesibilidad de los servicios electrénicos, resulta imposible hablar de
usabilidad de los mismos (Almonacid, 2016).
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De las experiencias anteriores se pueden extrapolar al sector publico las siguientes
claves para atender la orientacion a la ciudadania en los e-sspp (Esan.edu, 2016):

1. Conocer al cliente y su entorno
2. Lainnovacion y la tecnologia al servicio del cliente
3. Comunicar al cliente sobre los beneficios a los que accede

Asi, podria desarrollarse la prestacion del servicio de vivienda en la sede gobcan.es
como respuestas a las preguntas ¢Quiénes acceden a estos servicios? ¢Como y en qué
condiciones? ¢ Los informamos claramente de los beneficios y consecuencias de
nuestros servicios? ¢ Logramos el entendimiento?

La innovacidn tecnoldgica para este punto debe suponerle al ciudadano una herramienta
(Melchor,2019), que sea util y facilitadora para llegar a un fin, la obtenciéon de los
servicios electronicos.

La Comisién Europea elabora en el DESI 2020 una recopilacion de claves
fundamentales para responder a las preguntas relacionadas con el modo y condiciones
de acceso ciudadano a los servicios publicos electrénicos. En la siguiente tabla, se
observa la categoria referente al capital humano de la poblacion espafiola en el 2019:

3.Capital Humano Espafia 2019

Espafia UE
DESI 2018 | DESI2019 | DESI 2020 | DESI 2020
valor valor valor valor
2al Competencias digitales, al menos de nivel basico 55 % 55% 57% 58 %
% personas 2017 2017 2019 2019
2a2 Competencias digitales por encima del nivel bésico 32% 32% 36 % 33%
% personas 2017 2017 2019 2019
2a3 Conocimientos de software, al menos de nivel basico 58 % 58 % 59 % 61%
% personas 2017 2017 2019 2019
2b1 Especialistas en TIC 3,0% 2,9% 3,2% 3,9%
% empleo tota 2016 2017 2018 2018
2b2 Mujeres especialistas en TIC 10% 1,0% 1L,1% 14 %
% empleo femenino 2016 2017 2018 2018
2b3 Titulados en TIC 4,0% 39% 4,0 % 3,6%
% graduados 2015 2016 2017 2017

Fuente: DESI 2020:9

Los datos devuelven que el 43 % de la poblacion espafiola entre 16 y 74 afos carecen
de competencias digitales basicas.

Esta distincion entre poblacion con competencias digitales y sin ellas, se aborda en la
literatura como la brecha digital. Equivale a la existencia de un sector poblacional que
por algin motivo —cultural, econémico, social- tenga dificultades para acceder a algun
ambito de la sociedad del conocimiento (Pefa-Lbopez, s.f).

Por tanto, la prestacion electrénica de los servicios debe afrontar la brecha digital y
contemplar el facil acceso y entendimiento de los servicios para este 43% de la
poblacién no capacitada en las TICS, mejorando de paso la interaccion para el 57%
de poblacién restante.

El mismo autor sefiala que, para resolver esta brecha digital, los paises deben tomar
medidas que se englobarian en el término de e-inclusion, contemplando en él la
accesibilidad del e-sspp
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Pero el término accesibilidad, como sefala la Universidad de Alicante (2006-2020),
carece de un consenso real en su definicibn. De manera oficial, las claves y pautas para
la accesibilidad web o la accesibilidad universal, se basan en los principios establecidos
por el World Wide Web Consortium (W3C) drgano rector de la web, y consisten en los
siguientes:

4. Perceptibles: Disponible para los sentidos (vision y audicién principalmente), bien a
través del navegador o por medio de ayudas técnicas (por ejemplo, lectores de
pantalla, ampliadores de pantalla, etc.)

5. Operables: Los usuarios pueden interactuar con todos los controles y elementos

interactivos usando el ratdn, un teclado o un dispositivo de ayuda.

Comprensibles: El contenido es claro y se limita la confusion y la ambigiiedad.

7. Robustos: Una amplia gama de tecnologias (incluyendo los nuevos y viejos agentes
de usuario y las ayudas técnicas) puede acceder al contenido.

o

Por otro lado, contamos con la accesibilidad universal, recogida por el Real Decreto
Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre, en el articulo 2k y que, en suma, la expresa
Almonacid (2016) como:

“la condicion que deben cumplir los entornos, procesos, bienes, productos y servicios,

asi como los objetos, instrumentos, herramientas y dispositivos, para ser

comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas en condiciones de
seguridad y comodidad y de la forma mas auténoma y natural posible”

En definitiva, la caracteristica de accesibilidad sea cual sea la definicion elegida, supone

un beneficio para toda la poblacidon usuaria, ya resulta en la comodidad y facilidad
para que cualquier persona interactle facilmente con los servicios electrénicos.

2.3 Sede electronica

Para identificar el contexto en el que se prestan los e-sspp se deben tener claras las
caracteristicas basicas (Vega-Zepada et al 2018:17) del campo de la interaccion.

Primero, me remito al concepto macro de sede electrénica, en base al articulo 38 de la
Ley 40/2015, de 1 de octubre, de Régimen Juridico del Sector Publico, la sede
electronica:
“es aquella direccién electrénica, disponible para los ciudadanos a través de redes de
telecomunicaciones, cuya titularidad corresponde a una Administracion Publica, o bien

a una o varios organismos publicos o entidades de Derecho Publico en el ejercicio de
sus competencias”

Ademas, una sede debe cumplir con lo recogido por la Ley 39/2015 en el articulo 13,
referente a los derechos de las personas en sus relaciones con las Administraciones
publicas y con la Ley Orgénica de Proteccion de Datos Personales y Garantia de los
Derechos Digitales, del 17 de octubre del 2018.

En todo estudio de antecedentes sobre las sedes y los servicios electrénicos, debe haber
un espacio honorifico para la e-Republica de Estonia, el caso de éxito internacional mas
destacado y pais mas digitalizado del mundo (Forbes,2020)
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Estonia, con una poblacién actual de 1.320.617 ! se independiza de la URS en 1991 en
una situacién econdmica y social de precariedad, con la certeza de que la burocracia
tradicional es tremendamente cara (Collera,2018) y comienza un proceso de reinvencion,
con un gobierno conformado y asesorado por expertos tecnécratas (Collera, 2018), en el
gue desde 1999 las personas gobernantes dejaron de lado “el papel” en sus gestiones
(Prego, 2019), en 2003 pusieron parte de sus servicios en linea en la sede electrénica
del pais 2 con la ayuda de la plataforma digital estatal e-Estonia State Portal y en 2014 ya
eran la primera nacién digital (Forment i Bori, 2018).

Hasta llegar a 2021, con el 99% de habitantes con ID Card (mecanismo de identificacion
digital), mas de 2,600 servicios publicos digitales (el 99% del total) y mas de 70.000 e-
residentes del pais (e-Estonia State Portal, 2021) traduciéndose todo este esfuerzo en la
reduccion de tiempos, cargas y el ahorro anual de un 2% del PIB del pais (Prego,2019).

Por supuesto, tal grado de digitalizacion administrativa conlleva riesgos, ya que todo
sistema informético es vulnerable, y la acumulacién de los datos personales en un
sistema unico e interoperable administrativamente, requiere salvaguardar legal y
técnicamente la proteccién de datos personales y un nivel de transparencia total en el
uso y consulta de los mismos (Jiménez, 2018).

También a nivel nacional se obtienen andlisis de las sedes universitarias (Rocha et al,
2011) o algunos denominados casos de éxito mas actuales como el Ayuntamiento de
Céceres (Redacting Computing, 2020) por su proceso de implantacion de la
administracion electrénica.

La perspectiva mas reciente al respecto a nivel autonémico, se ve en el andlisis y
propuesta de mejora para implantar indicadores de medicion de calidad en la propia
sede de la APCAC (Hernandez, 2020), del que se desprende que son Unicamente 4
(PGA, Catastro, Gobierno de Pais Vasco y la del Ayuntamiento de Madrid) las sedes
electrénicas de las administraciones publicas nacionales que evallan la prestacién de su
servicio y la satisfaccion de sus usuarios con la plataforma.

No obstante, se observa una carencia de analisis y valoracion de las sedes desde la
orientacion a las personas usuarias. Esto puede ser sintoma de que, en el ambito de
sedes electrénicas, las administraciones centran el esfuerzo en la digitalizacién
administrativa, pero no en la transformacion tecnolégica (Escuela de estudios Bursatiles,
2020) mediante el estudio, implantacion y evaluacion de las soluciones TIC para el
usuario final.

En suma, el uso de las sedes y las prestaciones de e-sspp siguen siendo un reto
(Arranz, 2020) para la ciudadania - brecha digital, escasa capacitacion, falta de acceso
universal- y para la propia administracion, que suma el escoyo del alto coste econémico
de dotarse de la capacitacion -de recursos humanos formados tanto como de sistemas y
medios tecnoldgicos- para hacer una realidad el acceso universal y los principios de
eficacia y eficiencia que fomentaria la e-admon.

1 Datos de Countrymeters, consultado para el afio 2021 a 16/05/2021

2 Sede electroénica de Estonia www.eesti.ee
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3. Metodologia

De entre los métodos de inferencia cientifica a disposicion para el disefio de una
investigacion cientifico social (Borge, 2012:34) decido aplicar el estudio de caso,
usando como procedimiento de obtencion de informacion para responder a las preguntas
de investigacion, las técnicas de grupo de discusion, entrevista en profundidad y
analisis documental.

Los resultados de la investigacion se presentan tras realizar un andlisis hermenéutico
de la informacion obtenida, y dado el disefio total, la investigacion se desarrolla con una
metodologia cualitativa.

Me decido por el estudio de caso por la naturaleza de la investigacion, siendo
Unicamente los servicios electronicos del ICV y su poblacion objetivo la unidad de
andlisis. En consecuencia, este método es ideografico (Riba, s.f.:5), no busca generalizar
sino comprobar la relacion entre las variables y las preguntas planteadas para el caso.

El estudio de caso es ademas caracteristico de la metodologia cualitativa, elegida para
esta investigacion, frente a otros métodos como el estadistico y el comparativo, propios
del enfoque y técnicas cuantitativas.

Del cumplimiento del disefio de la investigacion y del respaldado de la elaboracién del
marco tedrico para la para identificar las variables dependientes e independientes, se
obtiene la confianza en la validez de las conclusiones que presenta esta investigacion de
metodologia cualitativa (Balcells, 2019:18)

3.1 Técnicas

Para la obtencién de la informacion que permitird responder a las preguntas de
investigacion y contrastar las hipétesis iniciales aplico las siguientes técnicas:

Analisis documental

Fuentes (1) Informacién ofrecida en sede gobcan
SEWIGGEESE (2) Informacion ofrecia en los servicios de vivienda del ICV
(3) Revisién de la normativa aplicable
(4) Comparacion vertical de elaboracién propia de sedes Espafia/Estonia
Entrevistas y grupo de discusion

Fuentes
Primarias

(1) Grupo de discusion con ciudadanos (esfera externa)
(2) Entrevistas semidirigidas a los responsables de la prestacion de los
servicios electronicos del ICV (esfera interna)

3.1.1 Analisis documental

Abordo las fuentes de informacion secundarias con la ejecucion del andlisis documental,
revisando tanto la interaccién y presentacion de los servicios electronicos de vivienda en
la sede, como la aplicacion de los criterios y marco regulador que la propia sede gobcan
especifica en su definicién y presentacion.

Se realiza ademés una comparacion vertical entre las fortalezas y debilidades de la
prestacion de Servicios de vivienda en la sede gobcan y la sede del pais mas digitalizado
del mundo, Estonia (Forbes,2020).
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3.1.2 Entrevista en profundidad

Para la obtencién de informacién de fuentes primarias, opto por dos métodos basados en
la interaccién: la entrevista en profundidad y los grupos de discusion. Las elijo
sabiendo que, “la conversacién, es una de las formas mas antiguas de obtencién de
conocimiento” (Kvale,1998; en Meneses y Rodriguez, 2011:32)

La entrevista en profundidad se elige porque dada su ejecucién, es una técnica
cdmoda para las personas informantes por su predictibilidad, cuentan de antemano con
el guion de la entrevista. Ademas, es Util para acercarse a personal de la administracion
publica, quienes contemplan las posibles vulnerabilidades, personales y profesiones, de
atender demandas de informacion tan especifica, frente a otras como el grupo de
discusion o la entrevista abierta. Les ofrece la libertad de construir su propio discurso en
la entrevista y sentirse participes de la direccion.

La flexibilidad dialéctica propia de la interaccién - si esta se da en condiciones de
comodidad y naturalidad- fomenta la deteccion de ideas y aspectos claves para la
investigacion que, posiblemente, no se registraron en el disefio inicial.

3.1.3 Grupo de discusion

El grupo de discusién, lo elegi por su capacidad para diagnosticar (Krueger y Casey,
2008; Litosseliti, 2003; Stewart y Shamdasani, 2007; citados en Fabregues, 2013: 7) y
obtener informacién enriquecida por el paralenguaje medible en una interaccién social.

Como técnica basada en la conversacién y debate abierto (mediado) supone un entorno
facilitador por una parte para los informantes, quienes pueden transmitir su propia
vivencia y enriquecerse de la de los demas participantes, como sefialaba en otras
palabras Fabregues (2013:6); por otra parte, es facilitador para la investigacién, por
permitir el contraste de la informacion obtenida de unas y otras fuentes y la posibilidad
de refinar la operacionalizacion.

En la eleccion de técnicas, descarto el uso de un cuestionario como técnica principal,
tanto por limitar la capacidad de las personas informantes de aportar de claves que no
hayan sido contemplado previamente por la investigadora, como por no tener necesidad
de triangulacion de validez interna/externa en la seleccién y operacionalizacion de
variables, al ser un estudio de caso de metodologia cualitativa.

3.1.4 Anotacién, referencias y transcripciones

1. Empleo el cuaderno de campo para resaltar los datos y observaciones pertinentes
gue extraiga del grupo de discusion y de las entrevistas. Su contenido se usara en los
resultados aclarando que son observaciones de la investigadora.

2. Los grupos de discusién, asi como las entrevistas en profundidad, se graban en
audio y se aportan como ficheros adjuntos al trabajo final. Cada archivo llevara por
titulo la codificacion de las siglas de ‘1a técnica_la fecha de realizacion_su duracion”
ejemplo: GD1_30042021_1h

3. No se realizan transcripciones por el alto volumen de trabajo que supone frente al
escaso aporte que podria significar para los resultados de la investigacion. Se hara
referencia al contenido de las entrevistas y grupos de discusién de la siguiente
manera:

a) Grupos de discusion:
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- En cursiva el pseudénimo y entre comillas la cita, ej: Marta “el
lenguaje empleado en la descripcion del servicio...”
b) Entrevistas en profundidad:
- Encursiva el alias de informante y entre comillas la “cita”, ej:
Informante n°1 “el proceso de elaboracion de la informacion...”

3.2 Informantes
Grupo de discusion

Para conformar el grupo de discusién, aplico una muestra no probabilistica de
informantes, basada en el muestreo intencional o deliberado (Padré-solanet,2015),
propio de un estudio de caso, en el que, partiendo de la premisa de que “los casos que
eliges afectan a las respuestas que obtienes” (Barbara Geddes,1990), selecciono a los
informantes por:

1. La cercania de sus caracteristicas sociodemograficas con las de la poblacién general
gue puede solicitar los servicios del ICV

2. Existencia y carencia de experiencia previa con los servicios publicos electrénicos en
sede gobcan

Se busca una poblacién que, si bien no tiene que ser representativa por no tratarse de
un muestreo estadistico, si quiere ser realista en las condiciones personales y
sociodemogréficas que presenta la poblacién que accederia a estos servicios
electronicos.

Asi, los informantes cuentan con diferentes condiciones generales, personas que viven o
provienen del medio rural, donde la brecha digital es significativamente mayor
(DESI,2020:6) y otras de zonas urbanas; personas con algun grado de discapacidad
visual, por su impacto en la percepcién de la existencia o no de accesibilidad universal;
personas con experiencia y también sin relacion previa en el uso de servicios
electronicos, para poder conocer tanto las primeras impresiones como la opinion
comparada desde la experiencia previa.

En la conformacién y seleccién de personas informantes, tengo en cuenta que debe
existir la diversidad suficiente como para facilitar el intercambio linglistico entre las
personas participantes (Thomas y Robson, 2001), pero sin afectar a la homogeneidad
necesaria para que se genere un ambiente de comodidad, necesario para poder
profundizar en la descripcidn del objeto de estudio de la investigacion.

Dada la situacion actual, subyacente a la pandemia del Covid-19, opto por reunir
virtualmente a las personas que conforman los grupos (informantes en adelante)
mediante videoconferencia en Google meet. para que puedan ir avanzando por una serie
de hitos narrador por mi, que guiaran la experiencia de prestacion de los servicios del
ICV en la Sede gobcan.

La participacién en ambos grupos de discusion se hace en condiciones de anonimato,
respetando el pseudénimo que cada persona informante decide asignarse, usandolo
para citar sus aportaciones en la investigacion (consultar el anexo 2 para conocer la ficha
técnica).

Entrevista en profundidad
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La entrevista en profundidad la empleo para obtener informacion primaria de la esfera
interna. Originalmente, para la investigacién entiendo que seria conveniente un
escenario en el que se obtenga la participaciéon de:

1. Al'menos 3 personas de la esfera interna que permitan el contraste o triangulacion de
la informacién ofrecida, tanto del ICV como de la sede gobcan.

2. Diferentes perfiles profesionales para abarcar tanto la seccion mas técnica como la
mas funcional de la entrevista

3. Al menos una persona informante de un organismo publico externo al ICV que
permita contrastar la informacion relacionada a la interoperabilidad y medios técnicos
para la misma. Se trata de contactar con la Policia Local, quienes intervienen en la
prestacion del servicio de Ayuda a la adquisicion de vivienda joven, pero no se
obtiene resultado adn.

Se logra contactar con 2 personas® pero se obtiene la participacion de 1, funcionario del
Instituto Canario de la Vivienda (ICV) organismo responsable de los servicios
electronicos de vivienda del Gobierno de Canarias.

Por tanto, entrevisto a un perfil funcional orientado a la organizacién y gestiéon de los
Servicios.

La participacion en la entrevista se hace en condiciones de anonimato, asignando como
identificador el alias Informante 1, usandolo también para citar sus aportaciones en la
investigacion (consultar anexo 2 para conocer la ficha técnica)

3.3 Preguntas y variables de la investigacion

Determino las categorias y operacionalizacion del estudio para obtener una relacion
estrecha de la causalidad entre las variables dependientes e independientes, que
contrastaran las preguntas de la investigacion. Trato de reducir el efecto de las variables
no medidas mediante el esfuerzo en la elaboracion del corpus de la investigacion. Al ser
este un estudio de caso con “n pequefia” (con menos unidades de analisis que uno
estadistico), cuenta con una fuerte vulnerabilidad en la parametrizacion del sesgo de
omision de variables relevantes (Moreno, 2012:35),.

El corpus lo elaboro mediante un muestreo intratextual, destacando las claves comunes
en los antecedentes tras el andlisis de las secciones de la estructura textual de la
literatura relevante en la investigacion, (Riba, s.f.:17). A este ejercicio responde el marco
tedrico y la deteccion de variables dependientes e independientes.

Asi, establezco la siguiente operacionalizacion de preguntas, hipétesis y variables de la
investigacion:

3 Para interactuar se emplea el Twitter del ICV, el teléfono publico 922 92 26 56 y el email facilitado
para el contacto con la Direccion General en el correo icv@gobiernodecanarias.org.
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¢ Es adecuada la prestacion de los servicios publicos de vivienda a través de la sede
electrénica del Gobierno de Canarias?

Subpreguntas Hipotesis Variables para medir Método de comprobacién

1/ Se obtiene informacion de
lo mostrado en cualquier

: . momento que se acceda
VD.1.1 Disponibilidad [Grupo Discusién, analisis

VI.1.1.1 Franja temporal documental, entrevista al

de acceso organismo]
H1. La VD.1.2 Confianza 2/ Se identifica facilmente al
|n_formaC|on esta VL. 1.2.1 Identificacion  °r9anismo responsable de la
siempre rafica informacion y no hay
disponible y es 9 actividad sospechosa en la
confiable VI. 1.2.2 Homogeneidad navegacién (publicidad,
_l.fLa 3 en formatos plugins, redirecciones/urls
Informacion : extrafias) [Grupo Discusion y
- VI.1.2.3 url confiable
ofrecida en anélisis documental]
sede y por los VI.1.2.4 Actualizacion ,
servicios de 2.1/ ademas, se encuentra
vivienda actualizada en formay
ccumple los contenido
criterios H2. Existe un
esperados? sistema de
archivo y VD.2.1 Archivo
recuperacion .
gue permite VI'Zdt'IlATﬁcheogszi o 3/ Realizar una consulta al
almacenar organismo sobre el protocolo

(durante al VD.2.2 Recuperacion de archivo y recuperacion
menos 50 gﬁos) VI.2.2.1 Disponibilidad [Entrevista al orgaﬁismo y

la informacion y de recuperacion consulta en e-buzoén ciudadano]
consultas
realizadas, asi
como
recuperarlas
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H3. La
informacién no

porque emplea
un lenguaje
especializado

H4. No cumple
el criterio de
perceptibilidad y
robustez al no
adaptarse a
personas con

de forma
compatible con
variedad de

navegadores

H5. La
informacién
ofrecida es
relevante pero
imprecisa

2. La
interaccion con
los Servicios
de vivienda en
sede gobcan
écumple los
criterios
esperados?

H6: El ICV aln
no tiene todos
sus servicios al
N4 de
digitalizacién

M4517_PEC4a_2020_SUAREZ DIAZ

diversidad visual

S.O/dispositivos/

V.3.1 Accesibilidad

resulta accesible cognitiva

VI.3.1.1 Lenguaje
sencillo

V.4.1 Accesibilidad visual

V1.4.1.1 Lectores de
pantalla

VI.4.1.2 Ampliadores de
pantalla

VI 4.1.3 Compatibilidad
de la accesibilidad

V.5.1 Relevancia

VI.5.1.1 Cubre la
necesidad

V.5.2 Precision

VI.5.2.1 Existencia de
ambigliedades

V.6.1 Digitalizacion

V1.6.1.1 Nivel de
digitalizacion)

07/07/2021

4/Se entienden los
conceptos y usos del
lenguaje usado para informar
[Grupo Discusion y analisis
documental]

5/Comprobar la
disponibilidad o no de
lectores de pantalla y de la
ampliacién de pantalla en
diversos sistemas
operativos, navegadores y
dispositivos [Grupo Discusion
y andlisis documental]

6/ Ofrece contenidos
apropiados, libres de errores,
precisos y relacionados a la
tematica [Grupo Discusién y
analisis documental]

8/ Obtener el listado de
servicios del ICV de la sede
para elaborar el dato de %
digitalizacion a nivel 4
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H7: Los

en la sede
gobcan se
ofrecen

los sujetos a
plazos
temporales

los servicios

el nivel de
identificacion

la seguridad

H9: El ICV

exigir

poder de la
AAPP
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servicios del ICV

indefinidamente
a excepcion de

H8: El acceso a

desde la sede
gobcan requiere

digital necesario
para garantizar

colabora con las
administraciones
publicas para no

documentacioén
a la ciudadania
gue ya esté en

V.7.1 Disponibilidad del
servicio

VI.7.1.1 Franja temporal
de acceso

V.8.1 Seguridad

VI.8.1.1 Mecanismos de
identificacion digital

V.9.1 Interoperabilidad

V1.9.1.1 Existencia
interoperabilidad
técnica

V1.9.1.2 Existencia
interoperabilidad
semantica

V1.9.1.3 Existencia
interoperabilidad
organizativa

07/07/2021

7/En general, se accede al
servicio cuando se quiere
[Grupo Discusién y analisis
documental]

9/Comprobar accediendo a
la sede gobcan los
mecanismos de identificacion
digital disponibles para la
interaccion con los servicios
del ICV [Grupo Discusion y
analisis documental]

10/ Consultar al organismo
sobre las caracteristicas de
sus servicios en referencia a
la interoperabilidad,
incluyendo los 4 niveles de
gobernanza de
interoperabilidad en funcién
de sus actores. recuperacion
[Entrevista semidirigida y
consulta en e-buzén ciudadano]

11/Comprobar en los
servicios de la sede la
documentacién solicitada en
una muestra de tramites del
ICV [Grupo Discusion y analisis
documental]
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H10: La
interaccion con
los e-sspp del
ICV en la Sede
gobcan no
cumple con
todos los
criterios de
accesibilidad de
la W3C

H11: La
orientacion a
usuario/a es
baja porque el
uso de los
Servicios no es
sencillo y no se
dispone de
material de
ayuda

4.
4.1 Analisis documental

Resultados

V.10.1 Accesibilidad
VI.10.1.1 Perceptibles
VI.10.1.2 Operables

VI1.10.1.3
Comprensibles

VI.10.1.4 Robustez

V.11.1 Orientacion a
usuario/a

VI.11.1.1 Disposicion de
ayuda a usuarios/as

VI.11.1.2 Navegacion
intuitiva
V1.11.1.3

Comunicacion
efectiva

12/Comprobar que estos
servicios en la sede gobcan
cuenten con lectores de
pantalla, se permita aplicar
ampliacién de pantalla;
totalmente interactuables
desde raton, teclado o
dispositivo de ayuda; el
contenido es claro;
compatibilidad con amplia
gama de tecnologias
(dispositivos, S.O,
navegadores) [Grupo
Discusion y analisis
documental]

13/Comprobar las opciones
de ayuda y soporte
disponibles para las
personas usuaria de los
servicios ICV en sede
gobcan [Grupo Discusion y
analisis documental]

14/Localizar facilmente
servicios deseados y poder
predecir
estructuras/comportamientos
durante la navegacion [Grupo
Discusion y analisis
documental]

15/ Se obtiene un concepto
claro de los beneficios e
implicaciones de los
servicios para quien los
solicita [Grupo Discusion]

Los servicios de vivienda desde la sede gobcan

La sede electronica del Gobierno de Canarias esta disponible en https://sede.gobcan.es.
(consultado el 04/05/2021) y en su normativa aplicada contempla lo expuesto por el
marco teorico de esta investigacion, ademas de la Orden de 25 de febrero de 2021(BOC
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nam.46, de 8 de marzo de 2021) por la que se recoge la mas reciente actualizacion
desplegada para la sede gobcan.

La titularidad de la sede le corresponde a la Administracién de la Comunidad Auténoma
de Canarias y su gestion tecnoldgica es competencia de la Direccién General de
Telecomunicaciones y Nuevas Tecnologias del Gobierno de Canarias.

En su presentacion, la sede informa a las personas usuarias de que:

“Se encuentra usted en la Sede Electrénica y Punto General de Acceso de la
Administracién Publica de la Comunidad Autonoma de Canarias, donde podra
consultar la informacion sobre los procedimientos y servicios que se tramitan en esta
Administracién Publica y acceder a su tramitacion electronica. En esta Sede estan
integrados todos los departamentos del Gobierno de Canarias y sus organismos
publicos, salvo la Agencia Tributaria Canaria y el Servicio Canario de Empleo.”

La exclusiéon de los servicios tanto de la Agencia Tributaria Canaria como de los
pertenecientes al Servicio Canario de Empleo, chocan con el concepto de Punto General
de Acceso que la propia sede asume en su definicién.

No obstante, el Portal de Administracion Electrénica (PAe) del Gobierno de Espafia,
puntualiza que:

“Desde el punto de vista operativo, la direccién web de la Sede Electrénica de
Gobierno de Canarias es https://sede.gobcan.es, y las URL a las sedes de los distintos
departamentos colgaran a partir de este dominio”

Por lo que si bien no ofrece los servicios de ambos organismaos, si que redirecciona a las
sedes propias en los que se ponen a disposicion ciudadana y de interesados/as.

La sede gobcan permite la interaccion con la APCAC y el acceso a sus servicios
electrénicos a la ciudadania, personas juridicas, empresas y al propio personal de las
administraciones publicas y afirma dicha interaccion se da bajo los términos de:

“identificacion, autenticacion, accesibilidad, disponibilidad, integridad, veracidad,
actualizacion de la informacion, contenido minimo, proteccion juridica y responsabilidad
entre otros”

La sede presta, entre otros mas especificos, lo siguientes servicios:

1. Catalogo de Procedimientos y Servicios del Gobierno de Canarias

2. Registro electrénico

3. Asistente por pasos para el inicio telematico de procedimientos

4. Servicio de verificacion de documentos electrénicos

5. Area Personal del ciudadano: Consulta del estado de los expedientes, Gestion de

datos personales, Gestién de solicitudes en borrador, Consulta de los documentos

presentados, Buzén de Notificaciones electronicas, Gestién de Requerimientos

pendientes, Aportacién de documentos al expediente en cualquier instante de la

tramitacion

Tablén de anuncios

7. Seccién de Ayuda a usuarios/as de la sede y buzén de consultas/sugerencias y
reclamaciones

o

Del analisis documental y la experiencia de “observacion participante” interactuando con
los servicios de vivienda desde la sede gobcan se destaca lo siguiente:
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4., Acceso a la sede Gobcan

Accesibilidad | Mapa web | Contaclo  Ayuda 2

Gobiernq Area personal | Procedimientos y servicios | La sede | BOC Texto de bisqueda
de Canarias

Inicio

» Fecha y hora oficial
SEDE ELEURON'CA ﬂ |@ > Calendario oficial
sede.gobcan.es e C ve
g \4/

Qpodera

Escuchar

> Registro general SEDE /
electrénico Sarvicio Canario ||
- de Empleo
- . " > Notificaciones
Se encuentra usted en la Sede Electronica y Punto General de Acceso de la Administracion electronicas
Publica de la Comunidad Autdnoma de Canarias, donde podré consultar la informacion sabre —
»Documentos. SEDE e

los procedimientos y servicios que se framitan en esta Adminisiracion Piblica y acceder a su presentados
tramitacion electrdnica. En esta Sede estan integrados todos los departamentos del Gobierno
de Canarias y sus organismos publicos, salvo la Agencia Tributaria Canaria y el Servicio

Agencia l{
Tributaria Canaria ‘%2

» Tablén de anuncios

Fuente: sede gobcan consultado el 03/05/2021 en sede.gobcan.es

Orientacion a usuarios: disposicion de ayuda y soporte, havegacion intuitiva,
comunicacion efectiva

(1) El buscador general ofrecido en la sede no ejecuta la busqueda por palabras claves
como “vivienda” y no se encuentra disponible en el acceso movil. Por lo que no
resulta operativo para acceder a los servicios de vivienda salvo que se conozca el
titulo especifico del servicio o la unidad administrativa a la que corresponde. Los
resultados obtenidos cuando se ejecuta la blisqueda no aparecen tener criterio de
ordenacion ni se categorizan, son poco facilitadores.

(2) La seccion de ayuda ofrece un video de ayuda en la navegacion por el area personal
gue no corresponde a la versién actual de la sede electrénica gobcan, lo que
contradice el principio de actualizacion de la informacion que declarar mantener
durante la interaccion ademas de no cumplir una eficaz orientacién a usuarias.

Accesibilidad visual: lectores de pantalla, ampliacién de pantalla, compatibilidad de
accesibilidad en dispositivos

(3) Ellector de pantalla se encuentra operativo en el acceso web desde ordenadores y
funciona de manera fluida y correcta. Sin embargo, en el acceso movil y desde tablet
no se muestra la opcién Escuchar. Debe estar previamente activada en la
configuracion del dispositivo, supuesto que no se asume con la configuracion de los
ordenadores en el acceso web. Permite la ampliacion desde cualquier dispositivo,
prevaleciendo la calidad de visualizacion ampliada en ordenadores.

Estos términos se relacionan con el principio de accesibilidad universal y no
discriminacion, la disponibilidad de los servicios (el buscador solo estuvo operativo,
sin remitir a error 500 en 1 de los 3 accesos en diferentes horarios) y la actualizacion
de lainformacion ofrecida, que la sede declara garantizar. Adicional a esto, estos
principios se relacionan directamente con lo regulado por el Real Decreto 203/2021 en lo
referente a los derechos a un acceso rapido, eficaz y eficiente a los servicios publicos a
través de los medios electronicos.

En general, cumple los requisitos de disponibilidad y confianza de la informacion, con
homogeneidad en los formatos, disposicion de la informacion ofrecida, una clara
identidad grafica y con acceso confiable.
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Interaccién con los servicios de vivienda

Desde la sede gobcan se ofrecen 53 procedimientos (tramites y servicios) de vivienda
gestionados por el ICV, de los cuales 45 estan disponibles para la tramitacion electrénica
a nivel 4, nivel que garantiza el 100% de la tramitacion e interaccion por medios
electronicos.

Digitalizacion: nivel de digitalizacién
(1) De estos 53 servicios del ICV, 40 se prestan a la ciudadania (32 a N4), 5 a las

administraciones (los 5 a N4) y 8 a las empresas (los 8 a N4), no cumple el
ofrecimiento 100% nivel 4

Aunque el siguiente comentario se realiza en la seccidn de los servicios de vivienda,
debe constar que la anotacién negativa es sobre la gestion y disefio ofrecido por la sede:

Relevanciay precision: la informacion cubre las necesidades sin ofrecer
ambiguiiedades, desactualizacién o incongruencias

(2) De la distribucion de servicios en pestafias de tipo de interviniente, resalta la
incongruencia corporativa con el incumplimiento del principio del uso de lenguaje
inclusivo, que regula la Ley 1/2010, de 26 de febrero, Canaria de Igualdad entre
mujeres y hombres, en su articulo 10 sobre el lenguaje no sexista

5. Buscador de servicios

Buscador avanzado
En Titulo vivienda
Todos los temas ~  Todos los Departamentos ~
Ciudadanos ~  Todos los Organos gestores ~

Todos los tipos de Tramites v

Tramitacion telematica [ Enplaze [] Respuesta al momento

Buscar

Administraciones I Ciudadanos

I Empresas

[5] Descarga de documentos

[£]Pago de tasas

Filtrar por:
> Discapacidad {4 En plazo

Usted ha elegido: Ciudadanos
Se han encontrado 36 resultados

2 Tramitacion telemética

[Z]Respuesta al momento

15699 - Calificacién de vivienda de proteccion oficial.

Instituto Canario de la Vivienda
EE2d

Fuente: sede gobcan consultado el 06/05/2021 en sede.gobcan.es

Se ofrece el filtrado de servicios por tipo de persona interviniente y una de las pestafias
hace referencia a los "Ciudadanos”, en lugar de a la “Ciudadania”, palabra que Instituto
Canario de Igualdad refuerza como clave* en el lenguaje administrativo no sexista.

4 “Perlas para un lenguaje inclusivo” del canal Social Gobcan en febrero del 2021
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Se accede a uno de los servicios ofrecidos a la ciudadania (subvenciones en la ayuda
al alquiler) para tramitar electrénicamente y se pude destacar, en base a los criterios y
variables establecidos en la investigacion:

6. Subvenciones en la ayuda al alquiler: pestafia documentacion

&Necesita ayuda?
licitud

= ANEXO |: DATOS DE LOS MIEMBROS DE LA UNIDAD DE CONVIVENCIA @podc ro

= ANEXO Il: DECLARACION DE LOS MIEMBROS DE LA UNIDAD DE CONVIVENCIA Y
AUTORIZACION DE ACCESO DATOS ((este documento debera ser impresa, firmado,
escaneado en un documento Unico y anexado a la salicitud por cada miembro de la

Preguntas frecuentes

unidad de convivencia)) > ¢ Qué incluye la renta?
= Contrato de arrendamiento > ;Dénde presento la
solicitud?

* Anexo al contrato, en caso de que se incluyen gastos adicionales al alquiler @
= ¢ Y sl cambio de domicllio’

= Justificante del Ultimo pago de la renta del alquiler @
» Certificado de convivencia @ | para acreditar estar al corriente del pa > Vermés

= Acreditacién de la representacion (escritura publica, poder notarial, apud acta) Li}
® En su caso acreditacion de familia monoparental
® En su caso acreditacion de violencia de género

* En el supuesto que no se otorgue consentimiento para el acceso a las bases de datos
telematicas

- Documentacién acreditativa de la identidad del interesado (DNI, NIE o pasaporte)

Fuente: sede Gobcan consultado el 06/05/2021 en sede.gobcan.es

Orientacion a usuarios: disposicion de ayuda y soporte, navegacion intuitiva,
comunicacion efectiva

(3) (4) se ofrecen secciones de ayuda y soporte (teleféonico y mediante formulario web)
asi como una seccion de FAQS relativas a las dudas frecuentes de las personas
interesadas a la hora de interactuar con este servicio.

Interoperabilidad: colaboracién con administraciones para consulta de datos

(5) este servicio obliga a presentar 11 documentos para iniciar el tramite, de los cuales
algunos son susceptibles de estar ya en disposicion de la administracion publicas o
ser consultable mediante colaboracion inter y extradepartamental y con otras
administraciones

7. Subvenciones en la ayuda al alquiler: pestafia tramitacion

o a) Que los ingresos de las personas que tengan su domicilio habitual y permanente en la
vivienda arrendada, consten o no como titulares del contrato de arrendamiento, sean, en
conjunto, iguales o inferiores a 3 veces el Indicador Publico de Renta de Efectos Multiples
(IPREM). Dicho umbral sera de 4 veces el IPREM si se trata de una familia numerosa de

categoria general o unidades de convivencia en las qu ista alguna persona con
discapacidad y de 5 veces el IPREM cuando se trate de faa tegoria

i R X X . » Listen
especial o de unidades de convivencia que incluyan personas alguno
de estos tipos: |) personas con paralisis cerebral, personsl M Dictionary Imental,
personas co.n dlscapamdad |ntele.ctua! 0 personas C?n discape % Translate con un
grado de discapacidad reconocido igual o superior al 33 T con
discapacidad fisica o sensorial, confifjis[f=ls s} [c8 [He=lETel Els| reconocido igual o superior

al 65 por 100.

b) No encontrarse en ninguna de las circunstancias establecidas en el articulo 13.2 de la
Ley 38/2003, de 17 de noviembre, General de Subvenciones.

Fuente: sede Gobcan consultado el 06/05/2021 en sede.gobcan.es
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Accesibilidad web y cognitiva: contenido perceptible, operable, comprensible y
robusto; lenguaje sencillo

(6) La ampliacion de pantalla no aplica a la informacion de ayuda (i) destinada a orienta a
usuarios/as

(7) Se puede navegar por la sede y activar las secciones de ayuda usando tanto raton y
teclado como solo uno de ellos

(8) El lenguaje que emplea no es sencillo, aplica tecnicismo y requiere conocimiento
especifico, no es adecuado para llegar al mayor porcentaje posible de poblacion
objetivo de estos servicios.

(9) Se destaca negativamente en la robustez la falta del desarrollo especifico de una app
movil para la relacién electrénica.

Seguridad: mecanismos de identificacién digital

(10) El acceso al inicio de los servicios de vivienda, asi como a la seccion de Area
personal en la que se pueden gestionar los tramites electrénicos abiertos, solicita la
identificacion digital mediante:

e Certificado obtenido ante entidades certificadoras reconocidas por la sede electronica del
Gobierno de Canarias (como el Certificado digital de la FNMT) o mediante DNI electrénico.

e Acceso mediante pin enviado al movil o usuario y contrasefia. Mas informacion en el portal
de cl@ve.

Comparacion vertical sede y e-sspp Espafa/Estonia

Presento aqui las fortalezas y debilidades de experiencia en la sede y servicios
electrénicos de Estonia frente a la experiencia ofrecida en sede gobcan y los los
servicios del ICV.

Orientacion a usuarios: disposicion de ayuda y soporte, havegacion intuitiva,
comunicacion efectiva

(1) Fortaleza frente sede gobcan: Buscadores en primer plano y sensacion de asistencia
en la navegacion, el buscador funciona por palabras claves y devuelve los resultados
de busqueda ordenados por categorias comprensibles, al contrario que el buscador
de la sede gobcan.

(2) Fortaleza ante sede gobcan: Soporte a usuario presente en (1) el ofrecimiento de
videotutoriales especificos para cada servicio y en (2) una seccién de contacto que
desglosa en una tabla a qué teléfono llamar o a qué correo escribir para recibir ayuda
en funcion del tipo de consulta que tengas.

(3) Fortaleza ante sede gobcan: Navegacion intuitiva, ofrecen los servicios ordenados por
categorias, no se requiere conocimiento especifico de la estructura de tramitacion ni
de los organismos competentes.

(4) Fortaleza ante sede gobcan: El menu de servicios esta siempre a mano sirviendo
como herramienta de orientacion en la navegacion.

(5) Fortaleza ante sede gobcan: Sensacion de disefio y estructuracién pensando en dar
facilidades y lograr la comprensién usuaria/AAPP

Accesibilidad visual y cognitiva: lectores de pantalla, ampliacién de pantalla,
compatibilidad de accesibilidad en dispositivos; lenguaje sencillo

(6) Fortaleza ante sede gobcan: Cuenta con un menu de accesibilidad en el que permite
al usuario aplicar unos parametros u otros para modificar el tamafio de la letra, el
contraste de colores y explica como aplicar zoom para maximizar cuando se quiera.

(7) Debilidad ante sede gobcan: No obstante, no cumple el criterio de perceptibilidad al
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no ofrecer un lector de pantalla propio de la sede.
(8) Fortaleza ante sede gobcan: Lo servicios, facilmente localizables, se agrupan por
categorias y al acceder a ellas, se informa con lenguaje sencillo.

Accesibilidad web: contenido perceptible, operable, comprensible y robusto

(9) Debilidad ante sede gobcan: en este momento la interfaz y la plataforma se ofrece en
dos versiones, una mas actualizada que la otra y afecta a la operatividad y seguridad.
Te redirige entre ellas para segin qué acciones y te puedes cuestionar la seguridad
de las redirecciones o si realmente estas en un espacio de la misma autoridad.

Relevancia y precision: la informacion cubre las necesidades sin ofrecer
ambigliedades, desactualizacién o incongruencias

(10) Fortaleza ante sede gobcan: Se informa claramente de lo que se encontraray la
funcionalidad del del servicio. La informacién prestada genera seguridad por su
precision

Seguridad: mecanismos de identificacién digital

(11) Fortaleza ante sede gobcan: Login siempre visible en el que se ofrecen los
siguientes mecanismos de identificacion para el acceso al &rea personal y los
servicios con: ID-Card (el 94% de la poblacion dispone de ID- Card), Mobile-ID,
Smart-ID, EU elD

4.2 Contraste de preguntas e hipotesis

1. Lainformacion ofrecida por los Servicios de vivienda ¢cumple los criterios
esperados?

H1. La informacién esta siempre disponible y es confiable

Se comprueba mediante el analisis documental y los grupos de discusion que existe
disponibilidad de informacion y servicios en la sede, en linea con lo expuesto Serrano
(2004:10y 11).

De los informantes (esfera externa), se obtiene la confirmacion explicita de no tener duda
en cuanto a la seguridad de los accesos y redirecciones de uris, ni sobre la identidad y
autoria del contenido encontrado.

La informante Alba no logré comprender el funcionamiento de los textos de ayuda y se
guejaba de que no se le ofrecian, lo asimil6 a un error de la sede.

H2. Existe un sistema de archivo y recuperacion que permite almacenar (durante al
menos 50 afos) la informacién y consultas realizadas, asi como recuperarlas

No se logra contrastar la hipotesis por falta de acceso a la informacion de la esfera
interna. El informante 1 no tiene conocimiento respecto a los protocolos de recuperacion
y archivo (Serrano,2004), ni sobre los criterios de no alteracion de la informacion
archivada y la posibilidad de recuperarla durante al menos 50 afios, para la informacion
ofrecida en la de sus servicios en la sede.

H3. La informacidn no resulta accesible porque emplea un lenguaje especializado

Se confirma la idea inicial respecto a la accesibilidad cognitiva, en ambos grupos de
discusion se tienen experiencias negativas y se sefiala este aspecto como una
necesidad de mejora. La informante Isabel seiala “demasiado uso de tecnicismos y
lenguaje poco llano” (le cuesta especialmente la relacion electrénica desde el mévil y
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comprender lo que se le informa). Mientras que Marta “siente que debe aprender algo
antes de interactuar con los e-sspp”

En general, los informantes de los grupos de discusion coinciden en sus valoraciones,
gue se ven reforzada por la aportacion de la entrevista al Informante 1, quien sefiala
como reto al que se enfrentan las personas usurarias “la poca amigabilidad o cercania
para alguien que no conozca el organigrama del Gobierno de Canarias ni use lenguaje
administrativo”

Esta carencia, como las demas variables medidas en la investigacion, afecta
directamente a la capacidad — o incapacidad- del ofrecimiento de los e-sspp en sede
como una solucion tecnoldgica agil y facilitadora (Melchor,2009)

El Informante 1 recalca esta pega de la alta especializacién para la comprension,
indicando que “muchas veces no saben qué procedimiento necesitan y se equivocan en
la presentacion” Pone de ejemplo los servicios de venta de vivienda y de descalificacion
de vivienda, en los que registran muchos errores y presentacién de recursos por parte de
los interesados, que Informante1 “se han ofendido mucho” porque no sabian qué pedian.

H4. No cumple el criterio de perceptibilidad y robustez al no adaptarse a personas con
diversidad visual de forma compatible con variedad de S.O/dispositivos/navegadores

La perceptibilidad se ve alterada en funcion del acceso mavil, desde ordenadores o
tablets, siendo mayor y mejor en ordenadores (el servicio de audio contenido de la sede
no se puede aplicar desde la web en el movil, la ampliacién de pantalla en ordenador es
sencilla y no se pierde tanto rango de contenido)

Ademas, Marta declara que “pierde demasiado contenido de la pantalla para poder
entender” en contexto donde esta y qué lee. Igualmente, se queja de no contar con una
aplicacion movil especifica sino tener que acceder desde la web que “nunca pueden
atender la accesibilidad visual realmente”. En concreto ella no necesita un lector de
pantalla, pero resalta que haya que configurar un movil o tablet precisamente en
comparacion con el ordenador.

H5. La informacion ofrecida es relevante pero imprecisa

Durante el grupo de discusion 2 el informante Manuel indica “que se esta usando un
lenguaje no adaptado al usuario hasta el punto de ofrecerle informacion totalmente
irrelevante” muestra su descontento en referencia al campo de informacién “nivel 3 o
nivel 4” sobre la tramitacion del servicio, Manuel “;qué sabe una ciudadana del proyecto
100%N4 o de qué implica leer un 3 o un 4 aqui?”

En general, durante los grupos de discusion, detecto confusion y sensaciones de
inseguridad respecto a la informacion que se les esta indicando, incluso cuando acceden
a la seccion dedicada a informar de la documentacién que deben entregar para iniciar un
tramite o pedir un servicio. Roxana “busqué por fuera qué documento es este” Ibran “me
pone en mala disposicién no tener claro lo que se me exige, yo no quiero hacerlo por
aqui, quiero irme a una oficina y que me explique una persona qué necesito”

El informante 1 de la entrevista en profundidad confirma que una de las dificultades
actuales para el servicio es ademas mantener la informacion actualizada en todas las
plataformas (la propia web del ICV y la sede electrdnica) e incluso mantener actualizadas
a las personas empleadas que deben informar sobre como interactuar con los e-sspp.
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2. Lainteraccion con los Servicios de vivienda en sede gobcan ¢cumple los
criterios esperados?

H6: El ICV aun no tiene todos sus servicios al N4 de digitalizacion

Se contrasta la hipétesis mediante el analisis documental del que se obtiene que, de los
53 servicios de vivienda ofrecidos por el ICV, 45 de ellos se ofrecen a un nivel 4 de
tramitacion electronica.

El informante 1 concreta que por parte del servicio especifico que él gestiona se ha
hecho el esfuerzo de disponer del N4, pero la administracion o la esfera interna 'y el ICV
en concreto se enfrenta al reto de la digitalizacion en malas condiciones:

a) Falta de recursos humanos en volumen suficiente y con la capacitacion necesaria

b) Falta de soluciones tecnolégicas (aunque personalmente, como profesional
funcional destinada a ensefiar y desarrollar funcionalmente el gestor de
expedientes electrénicos del gobierno, pienso que el resto se encuentra en la
gestién del cambio)

c) Gran resistencia al cambio

H7: Los servicios del ICV en la sede Gobcan se ofrecen indefinidamente a excepcion de
los sujetos a plazos temporales

Se confirma la disponibilidad horaria y técnica de los servicios de vivienda ofrecidos en la
sede electronica, pues solo aquellos fuera de plazo de tramitacion impedian el acceso a
su solicitud. Incluso estando fuera de plazo, se puede acceder a la informacién relativa al
servicio.

H8: El acceso a los servicios desde la sede Gobcan requiere el nivel de identificacion
digital necesario para garantizar la seguridad

Se contrasta la hipétesis con el andlisis documental y el grupo de discusién 2, en el que
se les solicita a los informantes validarse mediante: Certificado digital, DNI-e y Acceso
Cl@ve .

Los mismos métodos requeridos también desde el acceso movil, como confirma Isabel
en el grupo de discusion 2 y Maria en el 1. El Informante 1 indica que se procura atender
a la situacion de la ciudadania, quienes mayoritariamente, alin no cuentan con
certificado digital.

En este sentido, llegaron a lanzar una convocatoria de subvenciones en las que
dispusieron de funcionarios habilitados para el acompafiamiento en el registro

presencial. Esta experiencia fue problematica por la identificacion digital en la que
aparecia los funcionarios como intervinientes de las solicitudes y la dejaron de lado hasta
gue llegue la orden y facilidades dadas por las Unidades Transversales necesarias.

Informante 1” fijate que lanzamos una convocatoria de subvenciones para menores de
35 arios (...) esperando que se presentara mayoritariamente por via electronica, y no fue
asi(...) ya ni hablar de las que se destinan a mayores” y piensa que en general el
problema se debe a “no contar con los mecanismos de identificacion ni asesoramiento”

Como refuerzo de lo que para in Informante 1 supone una combinacion de barreras
como la falta de conocimiento de los servicios electronicos y de la posesion del un
mecanismo de identificacion digital por la mayoria de la poblacion, me ofrece los datos
del n° de solicitudes electrénica vs presenciales de:
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1. Subvencion para la adquisicién de vivienda a jovenes de hasta 35 afios (2020)
e Solicitudes totales: 442
e Presentadas por sede: 310
2. Subvencién de ayuda al alquiler a personas mayores de edad (2021)
e Solicitudes totales: 18528
e Presentadas en sede: 8606

La diferencia tan drastica en el caso 2 se la otorga el Informante 1 a que, en este caso,
se presentan personas de mas de 35 afios también, ampliando el volumen de poblacion
solicitante que experimenta la brecha digital. Teoria que se ve sustentada a su vez por el
valor de un 43% de la poblacion espafiola (entre 16 y 74 afios) que carece de las
competencias digitales bésicas (DESI,2020)

En este sentido, la informante Saray explica que en su familia es ella la que se encarga
de las gestiones y acompafar a su familia a obtener los certificados (se queja de la
lejania con las instituciones, detecta una brecha digital en el medio, ya que ella vive en
medio rural), siendo ella misma quien solicita los servicios electrénicamente por ellos.
(sin contar con los requisitos necesarios para ser representante, por lo que siempre
accede como solicitante para cada individuo)

H9: El ICV colabora con las administraciones publicas para no exigir documentacion a la
ciudadania que ya esté en su poder

Durante el grupo de discusion dos, Ibran destaca que “le estan solicitando el certificado
de empadronamiento como documentacion obligatoria a presentar, un certificado que
compafiias privadas como la Naviera Armas consulta” electronicamente durante la
compra de un billete, ante lo que todos muestran su acuerdo y extrafieza. La
obligatoriedad de presentar documentacién que ya consta en la administracién puablica y
deberia ser consultable por la misma, contradice la definicion del concepto general de
interoperabilidad (Criado et al, 20155:5)

No obstante, durante la entrevista con el informante 1, asegura que “los servicios de
vivienda consumen la Consulta y Verificacion de Datos mediante la Plataforma de
Intermediacion del ministerio”, por lo que Si aplican interoperabilidad técnica. Ademas,
confirma que, en todo caso, de los aspectos relativos a la gobernanza en la
interoperabilidad, no seria el ICV quien participe en los procesos sino la Direccion
General de Telecomunicaciones y la Direccién General de Modernizacion y Calidad de
los Servicios (unidades transversales del organigrama del Gobierno de Canarias).

Asi mismo, Informante 1 aclara que en esta interoperabilidad gestionada mediante la
Plataforma de Intermediacion no se contempla la participacion de las administraciones
locales (el mayor reto en este aspecto), en la mayoria de los casos, por falta de
capacitacion de recursos humanos, tecnolédgicos y presupuestarios, para habilitar la
integracion con este ecosistema electrénico interoperable.

H10: Los servicios electronicos del ICV en la Sede Gobcan no cumplen con todos los
criterios de accesibilidad de la W3C

En la seccion de Accesibilidad de la sede electrénica, criterio que debe contemplar toda
AAPP en su desarrollo de plataformas digitales publicas (Martinez,2006), se declara no
lograr cumplir la totalidad de lo contemplado en el Real Decreto 1112/2018, de 7 de
septiembre, sobre accesibilidad de los sitios web y aplicaciones para dispositivos moéviles
del sector publico por falta de conformidad con el RD 1112/2018.
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Se ofrece una relacion detallada de los apartados que no logran ofrecer, incumpliendo
por tanto los valores de la accesibilidad W3C en relacion con el contenido perceptible,
operable, comprensible y robusto.

No obstante, se realiza un notorio esfuerzo por cubrir las necesidades de la accesibilidad
visual mediante el lector de pantalla desarrollado y por la operabilidad que ofrecen al
permitir la navegacion y acceso total desde ratones y/o teclados

H11: La orientacion a usuario/a es baja, el uso de los servicios no es sencillo y no se
dispone de material de ayuda

Se ofrece ayuda al usuario mediante videotutoriales (1) como navegar por la sede
electronica (actualmente obsoleto) y (2) Requisitos técnicos para navegar y tramitar
electrénicamente; ademas ofrecen (3) un soporte mediante envio de formulario de ayuda
y mediante (4) un nivel 1 de asesoramiento telefénica llamando al 012.

Durante los grupos de discusion, estos medios de soporte fueron valorados
negativamente, las personas informantes no detectaron con facilidad déonde disponian de
videos y no estaban conformes con no tener mas asesoramiento actualizado ni uno
especifico para cada servicio ofrecido.

La navegabilidad de la sede para la localizacién y acceso a los servicios obtuvo un
resultado negativo en las experiencias de ambos grupos de discusiéon. Durante el GD1
hubo que asistir a 2 de los 4 participantes a lo largo de toda la basqueda para localizar
servicios de vivienda (en general) como les pedi. Una vez localizan la seccion de
servicios y ahi, los de vivienda. Pepe se queja de “obtener muchos resultados, pero
ninguno util” por no haber podido filtrar por el servicio especifico que buscaba.

Durante la experiencia del segundo grupo, Isabel se sinti6 desorientada en todo
momento, especialmente para la localizacion de servicios y el uso de la navegacion, en
sus palabras “siento que no tengo experiencia suficiente y no entiendo qué hacer”.
Mientras lbran indica “yo quiero irme a Google y buscar ahi porque no me ayuda esta
sede”. Ambas experiencias se contraponen al concepto de orientacién al usuario
(Giménez, 2019) en este caso de la plataforma para la prestacion del servicio
electronico.

Esta hipotesis se ve confirmadas por parte de la esfera interna, cuando Informante 1
sefala la dificultad de la comprensién de los procedimientos y la navegacion en sede,
indicando que “es que hasta los propios funcionarios lo pasamos mal en sede, es una
dinamica complicada que deberia ser mas guiada’.

5. Discusion

Los resultados obtenidos logran darle respuesta a la pregunta que vertebra esta
investigacion y sus subpreguntas acerca la adecuacion de la prestacion de los servicios
electronicos de vivienda del ICV en la sede electronica del Gobierno de Canarias (sede
gobcan).

Se consigue demostrar la relacion entre las variables resultado de la operacionalizacion
de las preguntas e hipotesis y el caso de estudio, ofreciendo un refuerzo a la confianza
en los métodos y variables que se han aplicado hasta el momento.
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Esta investigacién supone una continuacién de la literatura relacionada y los casos
previos, pues vertebra su marco tedrico y la operacionalizacion el lo que ya se habia
detectado em experiencias previas a nivel nacional.

Aunque la investigacién no supone una innovacion em los métodos ni agrega nuevas
perspectivas tedricas para el estudio del caso, considero que si que reafirma la utilidad
de las metodologias cualitativas y, especialmente, de las técnicas de entrevista em
profundidad y grupos de discusion para la obtencion de resultados relacionados con la
faceta experiencial y la adecuacion de un servicio publico.

Al humanizar la interaccion con las personas informantes y dotar de protagonismo tanto
a la vivencia y experiencia de la esfera interna, encargada de la prestacion electronica de
los servicios, como a la esfera externa, poblacién destino de esta prestacion de servicios,
se obtiene una visibn mas contextualizada y enriquecida, con matices que se escapan a
las técnicas estructuradas—y a las estadisticas- del caso.

No solo se descubre lo necesario para responder si es adecuada la prestacion, también
se llega a conocer el por qué de las respuestas para ambas esferas, lo que ayuda a
marcar una clara linea de trabajo para la mejora de la prestacién por parte de la
administracion.

Como investigacion cientifica, no esta acabada, cuenta con una hipétesis que no he
podido responder por no haber logrado contar con la participaciéon de los informantes
destinados a responderla (principios de recuperacién y archivo).

Por otra parte, al pensar en el control de explicaciones alternativas y de la proyecciéon de
la investigacion, me planteo poder completarla con un reversionado en profundidad de
los principales casos de éxito internacionales en la prestacion del e-sspp. En ese caso,
contactando con las administraciones gue los gestionan para averiguar ¢,como
afrontaron ellos los retos que vive el ICV? ¢ qué cambiarian de lo experimentado y cuales
son sus pilares del éxito? ¢son extrapolables a otras administraciones, de otras
naciones, con otro tamafio poblacional y condiciones socioeconémicas? Y como la e-
adman. debe continuar su evolucién a la par de lo hace su sociedad y el desarrollo
tecnoldgico ¢ cuales son sus préximos objetivos?

6. Conclusiones

Tras el proceso de investigacion en el que obtengo participacion de un unico informante
de la esfera interna, en el que no fui capaz de medir y contrastar una hipotesis por este
mismo hecho y dado que, sin duda, deben existir aspectos adicionales que influyan en la
prestacion pero que no pude detectar, presento esta serie de conclusiones cifiéndome al
camino recorrido:

La prestacion de los servicios publicos de vivienda del ICV en la sede electrénica gobcan
no es tan adecuada como se espera:

1. Laorientacién alas personas usuarias no es adecuada
a) Las personas destinatarias del servicio no localizan facilmente lo que buscan:
- no cuentan con un motor de busqueda que devuelva resultados
catalogables o estructurados
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- se ofrece la informacion y servicios electrénicos de forma poco
amigable e intuitiva si no conoces el “oficio” ni el organigrama
b) Las personas destinatarias del servicio no comprenden facilmente lo que
encuentran
- el lenguaje que se emplea no resulta accesible y genera
inseguridades e incluso errores con repercusiones administrativas
para las personas usuarias
c) Lainfografia de ayuda no es suficiente ni esté actualizada
2. Lainteroperabilidad no es completa
a) Detectan servicios que exigen la presentacion de documentacién que ya esta
en poder de la AAPP
b) La interoperabilidad técnica se da entre la administracion autonémica y
general, pero la local no logra entrar en el flujo.
3. Ladigitalizacion no es completa en el 100% de estos servicios en sede
a) 32 de los 40 servicios de vivienda del ICV localizables en la sede no son
tramitables electronicamente
4. No cumple en su totalidad los criterios de accesibilidad sobre perceptibilidad,
comprension y en menor medida de operabilidad y robustez
a) La propia sede detalla en su compromiso con la accesibilidad no poder
cumplir la totalidad de los criterios
b) Desde el acceso con dispositivos maviles y tables no se puede aplicar el
lector de pantalla que se ofrece en el acceso web desde ordenadores
c) No contempla la comprensién ni accesibilidad cognitiva por el uso de lenguaje
especializado y de navegacion no intuitiva

Por otro lado, se concluye como fortalezas de esta prestacion la disponibilidad y
confianza en la informacién y de los servicios, asi como el nivel de seguridad ajustado a
las necesidades en cuanto al mecanismo de identificacién digital.

7. Propuestas de mejora

En suma, he podido detectar propuestas para fomentar la adecuacion de la prestacion
electrénica de estos servicios en la sede gobcan.

Para empezar, planteo las siguientes propuestas usando como referencia el caso de uso
de la sede de Estonia:
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1. Mejorar la orientacion a usuario al presentar la informacion organizada por categorias
o0 topics de contenido general, evitando obligar al usuario a profundizar en el
organigrama del gobierno (ejemplos 1y 2 de la figura 8)

8. Categoria de servicios por topics en la sede de Estonia

TOPICS

COVID-19 crisis
Republic of Estonia

J) Health and care

S Pensions, social services and allowances

Family
$8 | HAVEFALLENILL 2¥  CREATING A FAMILY
Here, you can find information and instructions on Here, you can find information and instiuctions on
topics related to the health data of you and your marriage. registered partnerships, applying for new
family. documents after changing your name, etc.
Read moie Read more
AT 1AM CHANGING MY PLACE OF RESIDENCE £83 1 WISH TO ESTABLISH A COMPANY
Here, you can find information on registiation of Here, you can find information on forms of
tesidence, concluding contiacts for electricity, business, registering a company, hiring employees,
water, and waste transport, changing your family paying taxes, areas of activity subject to special
physician, etc. requirements, etc.
Read more Read more
B 1L0ST MY JOB € GOING ON PENSION

Fuente: Sede de Estonia consultada en https://www.eesti.ee/en/ (31/05/21)

2. Emplear un lenguaje sencillo para describir los servicios y sus requisitos, evitar los
tecnicismos y los usos propios juridicos y administrativos, ofreciendo informacion
suficiente, relevante y precisa para considerar que la comunicacion es efectiva y la
persona interesada esta al tanto de los beneficios del servicio

9. Servicio de alquiler de vivienda de la sede de Estonia

saiallVll Ol d IEdST oo

OPEN MENU — Renting #

4 Housing and Environment General | La

When renting a place to live, a written rent:
rental contracts to be concluded orally as~
' Nature Protection v + Lease relationships~=antract to substantiate intent and ~

* Preparation of a lease col

Separate collection of waste Contents

. Land and Forest v
| When renting a place to live, a written rental contract must always be signed. Even though legislation allows
Services Related to Housing v rental contracts to be concluded orally as well, it is much easier in the case of disputes to recur to a written

contract to substantiate intent and agreements reached between the parties.
A Secure Home v

A landlord may be either a private owner or local government (municipality, city, city district). Premises rented
IFinding a Place to Live I ~ out by a local government can be classified as either municipal housing or public housing. Units in municipal
housing are allocated to people who are forced to move out of housing in private ownership. Public housing
provides shelter for families in difficulties and people who are not coping. Such people can stay in public

Construction

Buying housing until they have managed to improve their financial security. The tenants must pay for utilities
Renting themselves
| Environment v Lease relationships

Fuente: Sede de Estonia consultada en https://www.eesti.ee/en/ (31/05/21)
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3. Ofrecer un soporte y ayuda mas orientativo y detallado a las preguntas que tenga la

persona usuaria

10. Seccion de soporte en funcion de la consulta

| have a question

To provide a better service, we have composed a list of frequently asked questions and their common solutions. If your question is not on
the list, please contact the helpdesk of Estonian Information System's Authority at help@ria.ee

Question

| have a question regarding the status of my temporary incapacity for
work certificate (sick leave certificate), regarding my temporary incapacity
for work certificate-related payment or regarding ordered European
Health Insurance Card

| have a question in regards to filling information to a certificate of
temporary incapacity for work (sick leave cerlificate) as a representative
of employee.

The information about my studies at the university is missing when | am
trying to apply for the needs-based study allowance

| have a question about any kind of pension, benefits or any other support
provided by the Social Insurance Board

My address in the tax report does not match my address in the Population
Registry.

| have a question that is net listed above when using the State Portal
eesti.ee.
How can | find my ID photo at the State Portal?

How can | find my children's data?

Contact

i info@haigekassa.ee or call Estonian Health
Insurance Fund 16363 (from abroad +372 669 6630).

i tvh@haigekassa ee or call Estonian Health Insurance
Fund 16363 (from abroad +372 669 6630).

Please contact the study coordinator of your institution
Contacts of educational institutions are listed at the State
Portal

i oppetostused@hm ee in all other questions

i info@sotsiaalkindlustusamet ee or call Social
Insurance Board 16106 (from abroad +372 612 1360), on
weekdays from 9:00 till 17-:00, 9:00-13:00 on the last
Friday of every month

i abi@rahvastikuregister ee or call to the helpdesk of
Paopulation Registry at 612 4444

i help@ria.ee (reply in 7 workdays). Office heurs Mon-
Thu 8:30 - 17:00, Fri 8:30 - 16:00
By using the service "Query about identity documents”

By using the service "Query of own data and underage
children”

Fuente: Sede de Estonia consultada en https://www.eesti.ee/en/ (31/05/21)

Adicional a lo anterior y con relacion a los retos que detecta la ciudadania y la esfera

interna en la investigacioén, se propone:

4. Desarrollar una aplicacién movil de la sede electrénica para la prestacion de
servicios publicos, dispositivo mas extendido y accesible en la poblacion.

5. Elaborar campafias formativas (para la esfera interna) y divulgativas (para la
esfera externa) sobre el uso de la sede electrénica y la carta de servicios

6. Asegurar la interoperabilidad total de los servicios electronicos en la sede

7. Fomentar, desde la administracion, la dotacion de medios de identificacion digitales y
de espacios en los que se ofrezca tanto asesoramiento como medios tecnholdgicos
publicos para la relacion electrénica en los nlucleos poblacionales no urbanos o
periféricos, ayudando a evitar la brecha digital.
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Anexos

Anexo 1: Guion de entrevista en profundidad

Bloque 1/6. La transformacion digital y el 100N4

a) La prestacion 100% electronica ¢ permitié un claro ejercicio de simplificacion
administrativa?

b) ¢ Cuales son los retos a los que se esté enfrentando el ICV en este proceso?

c) ¢ Podria indicarme el % de servicios del ICV que se encuentran actualmente a N4?
d) ¢ Cudles estan siendo los retos para la ciudadania?

Bloque 2/6. Informacién y el criterio de recuperacién/archivo

Con respecto a la informacion tratada...

a) ¢ Cudles son sus caracteristicas en cuanto a protocolo de recuperacion y archivo?
Bloque 3/6. Garantias de proteccion en el medio electrénico

a)¢ Qué medidas toman para garantizar la Confidencialidad e Integridad en la
interaccion?

b) ¢ Qué requisitos de certificacién de identidad piden para la interaccion electronica con
los servicios normalmente? ¢en qué casos difiere?

Bloque 4/6. Colaboracién adminsitrativa

a) ¢El ICV coopera con otras administraciones para lograr la interoperabilidad en sus
servicios?

b) ¢ Se da esta interoperabilidad por igual con los 3 niveles de actores administrativos
participantes (local, autonémico, estatal)?

¢) Si hablamos de gobernanza de la interoperabilidad (acuerdos, reuniones
programadas, espacios para toma de decisiones, etc.) ¢disponen de algun protocolo de
gestion y coordinacion, estructura interna, figuras o medidas especificas para la
gobernanza?

d) En general ¢ Cudles son los retos que afrontan para lograr una interoperabilidad total?
Bloque 5/6. Datos y estadisticas del uso electrénico vs presencial

a) ¢ Seria posible disponer de informacion estadistica o cifras puntuales del uso de los
medios electrénicos vs presenciales desde el 2018 hasta hoy?

Bloque 6/6. La orientacion a usuarios/as o poblacién objetivo
a) ¢ Cémo diria que orientan a usuarios/as la prestacion electronica de los servicios?

b) Hoy en dia ¢ ofrecen algin mecanismo de valoracion de los servicios electronicos del
ICV para sus usuarios/as?

c) De existir ¢,seria posible obtener las 4 claves principales que aportan las personas
usuarias sobre los servicios del ICV en sede gobcan?
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Anexo 2: fichas de distribuciéon informantes/técnicas

a) Ficha de distribucién de grupos de discusion

Grupo de discusion n°1

Realizado el: 30/04/2021

Medio: videoconferencia en Google.meet
Duracion: 53 minutos

Participantes:

Marta,34 afios, diplomada, urbana
Situacion de vivienda: vivienda de la unidad familiar
Experiencia previa en servicios publicos electronicos: NO
Observacion relevante: discapacidad visual 33%
Dispositivo de acceso: movil, navegador G.Chrome

Alba, 35 afios, licenciada, urbana

Situacion de vivienda: arrendadora
Experiencia previa en servicios publicos electronicos: Si
Dispositivo de acceso: ordenador, navegador G.Chrome

Pepe, 35 afos, diplomado, urbana

Situacion de vivienda: vivienda de la unidad familiar
Experiencia previa en servicios pulblicos electronicos: Si
Observacion: empleado publico de justicia como tramitador
Dispositivo de acceso: ordenador, navegador I.Explorer

Situacion de vivienda: vivienda de la unidad familiar
Experiencia previa en servicios publicos electronicos: Sl (Zaragoza)
Dispositivo de acceso: movil, navegador G.Chrome

Grupo de discusion 2:

Realizado el: 10/05/2021

Medio: videoconferencia en Google.meet
Duracion: 60 minutos

Participantes:

Isabel, 31 afios, bachiller, urbana

Situacion de vivienda: Arrendataria

Experiencia previa en servicios publicos electronicos: Si

Observacion relevante: autbnoma obligada a los medios electronicos para su
profesion

Medio de acceso: tablet, Safari

Manuel, 37 afios, ingeniero, urbana

Situacion de vivienda: Arrendatario

Experiencia previa en servicios publicos electrénicos: Si
Observacion relevante: informatico contratado en empresa TIC
Medio de acceso: Ordenador, safari

Saray, 29, licenciada, rural

Situacion de vivienda: vivienda unidad familiar

Experiencia previa en servicios publicos electrénicos: Si
Medio de acceso: Ordenador, M.Edge
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Situacion de vivienda: Arrendataria

Experiencia previa en servicios publicos electrénicos: Si
Observacion relevante: empleado de la administracion publica
Medio de acceso: Ordenador, Mozilla

Roxana, 29, licenciada, urbano

Situacién de vivienda: Arrendataria
Experiencia previa en servicios publicos electronicos: No
Medio de acceso: Ordenador, Chrome

b) Ficha de distribucién de entrevista en profundidad

Entrevista en Profundidad n°1

# Informante n°l: perfil funcional responsable de un servicio del ICV
# Duracion: 60 minutos

# Fecha: 12 05 2021

# Medio: Google.meet
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