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ABSTRACT

A pesar de las numerosas ventajas que la e-electrónica supone para los gobiernos y la sociedad,  los usuarios de la misma no son tantos como cabría esperar dadas sus reconocidas ventajas. Con frecuencia esta situación es motivo de preocupación por los responsables públicos que han invertido cuantiosos recursos en su desarrollo. También es frecuente criticar el ineficaz esfuerzo por facilitar y motivar a los ciudadanos, especialmente a algunos grupos de ellos, al uso de la e-administración y el grave problema de exclusión social al que puede conducir el que solo unos pocos accedan a la administración electrónica cuando cada vez más servicios se prestan en exclusiva o con mayores ventajes a través de este canal.
Pero ¿Existen realmente motivos para preocuparse por el aparentemente escaso uso y el selecto perfil de los usuarios de la e-administración? ¿Cuántos y quiénes son los usuarios de la misma? ¿Son estos más o menos numerosos y parecidos o distintos en sus características a los que se relacionan con la administración pública de manera presencial? ¿De qué factores depende el que los ciudadanos decidan utilizar el canal electrónico o el presencial para relacionarse con la administración? En este trabajo, a diferencia de la mayoría existentes acerca de los usuarios de la administración pública que analizan uno u otro canal de relación entre ciudadanos y administración, se comparan ambos canales. Se utiliza una encuesta de ámbito español de 2010. Desde un punto de vista práctico, averiguar qué factores afectan al uso de la e-Administración resulta clave para seguir avanzando en el desarrollo de la Administración electrónica y el Open Government en España
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1. INTRODUCCIÓN

En los últimos años, se habla de la Administración Electrónica como la destinada a cambiar la experiencia de los ciudadanos con la administración pública. De hecho, todos los planes de modernización y reforma de la administración pública tanto en los países desarrollados como en los países en desarrollo incluyen la extensión de la administración electrónica. A pesar de las ventajas de la e-administración frente a la administración presencial o telefónica, se observa que todavía el porcentaje de ciudadanos que la utilizan se encuentran muy por debajo del de ciudadanos que declara haber tenido contacto con la Administración en persona o a través del teléfono
. Nos encontramos, por tanto, con que la mejora objetiva de la accesibilidad que se deriva de administración electrónica, no se ve compensada todavía con un uso amplio, al menos equiparable, al de la Administración Pública presencial. En este sentido, desde el inicio de su concepción y desarrollo, académicos, técnicos y políticos han advertido sobre el peligro del que se considera uno de los mayores problemas de la Administración Electrónica: la exclusión de aquellos ciudadanos sin acceso a Internet, ya sea por falta de recursos o falta de conocimiento del manejo de las nuevas tecnologías (Bélanger & Carter, 2008; Edmiston, 2002). 

Este trabajo de carácter exploratorio cuenta con dos objetivos principales. En primer lugar, conocer quiénes son no usuarios de la Administración Electrónica española y, en segundo lugar, comparar el perfil de los no usuarios con el de las personas que manifiestan no tener contacto con la Administración Pública a través del canal presencial. Esta cuestión no es menor, se trata de comprobar hasta qué punto la denominada brecha digital en el uso de la e-Administración  es un problema propio de sus características o hasta qué punto el problema está relacionado con la competencia político-administrativa de los ciudadanos.  

Habitualmente para estudiar el uso de la Administración Electrónica se utilizan encuestas (Brooks & Ofosu, 2010;  Bélanger & Carter, 2005; Moon, 2002; Reddick, 2004). En este artículo, parte de los datos de una encuesta con 2.500 casos realizada por la Agencia Estatal de Evaluación (AEVAL) y el Centro de Investigaciones Sociológicas (CIS) en julio de 2010. En la encuesta se pregunta, tanto por uso de la Administración presencial, como de la electrónica, lo que nos permite comparar a los usuarios de cada una. 

El análisis muestra que, efectivamente, el perfil de los no usuarios de la e-Administración y de la administración presencial es parcialmente coincidente. No obstante, en el caso de la electrónica el número de no usuarios también se explica a partir de otras variables que no resultan significativas para el caso de la Administración presencial. Además, en todos los casos las diferencias entre la probabilidad de ser no usuario son más abultadas en el caso de la e-Administración, que en la administración presencial. 

En el segundo epígrafe se desarrolla el marco teórico y las principales hipótesis. En la tercera parte, se describen los datos y los métodos estadísticos. En la sección cuarta se presentan los principales hallazgos de análisis. Finalmente, se discuten los resultados y las implicaciones de esta investigación y se sugieren otras líneas de análisis. 

2. REVISIÓN DE LA LITERATURA E HIPÓTESIS

La Unión Europea define la Administración electrónica (e-government) como el uso de la tecnología de la información y de la Comunicación (TIC) en las administraciones públicas combinado con el cambio organizativo y la adquisición de nuevas habilidades con el objetivo de ofrecer servicios públicos, procesos democráticos y un refuerzo del apoyo a las políticas públicas. Algunos autores definen la administración electrónica en términos de eficiencia y mejora de la calidad y la accesibilidad de los servicios (Brooks & Agyekum-Ofosu, 2010). La e-administración supone el paso street-level bureaucracies, donde son los empleados públicos los que tienen contacto directo con los ciudadanos, a la burocracia system-level bureaucracies donde los sistemas de información reemplazan a los empleados públicos y automatizan los procesos de adopción de decisiones (Reddick, 2005). 

Si las razones que pueden tener los ciudadanos para ponerse en contacto con la Administración a través de Internet resultan similares a las que puede tener para ponerse en contacto presencialmente (Thomas and Streib, 2003), ¿podría llegar a sustituir la administración electrónica al resto de canales de contacto de la Administración?

Existe un cierto consenso en la literatura sobre las potenciales ventajas de la Administración eletrónica: eficiencia, la reducción de costes, mejora de la accesibilidad y de la disponibilidad de los servicios… (Gauld, 2009; Reddick, 2005; Thomas & Streib, 2003). Algunos autores destacan las ventajas de la e-Administración relacionadas con la mejora de la calidad democrática, en este sentido, se habla de la posibilidad de tener a un gobierno más receptivo(responsive) incrementando la participación de los ciudadanos, ofreciendo la posibilidad de feedback inmediato del servicio y facilitando la rendición de cuentas por parte de los gobiernos al mejorar su transparencia y accesibilidad de la información por parte de los ciudadanos (Bélanger & Carter, 2008). Por su parte, Gauld (2009) apunta a la reducción de la fragmentación entre los diferentes gobiernos a través de la centralización del control de la información.

Como observamos, la relación de ventajas es extensa. El principal problema que se le plantea, no menor, es la superación de la brecha digital que, en el caso de la Administración Electrónica, es todavía más manifiesta (Thomas & Streib, 2003). 

Estudios anteriores han puesto el acento en explicar el mecanismo por el cual los ciudadanos acaban contactando con la Administración a través de Internet (Bélanger & Carter, 2005), otros estudios se han centrado en realizar análisis sobre la provisión por parte de las administraciones de servicios electrónicos para averiguar el estado de desarrollo de la Administración electrónica (Moon, 2002). También existen otros estudios que se han centrado en analizar el perfil de los usuarios de la administración electrónica (Reddick, 2005). No obstante, no existe ningún estudio que compare el perfil de los no usuarios de la administración electrónica con los de la administración presencial a partir de la misma encuesta como es el caso de este trabajo. 
Nuestra hipótesis principal es que el perfil de no-usuarios de la administración electrónica coincide con el de los no-usuarios de la administración presencial. Aunque, debido al relativo bajo uso directo
 de la administración electrónica, sería esperable que, aunque ambos perfiles fueran coincidentes, fueran más los no usuarios de la Administración electrónica. En este sentido, podría darse el caso de que algunos ciudadanos no tuvieran contacto con la Administración, no sólo a través de Internet, sino a través de cualquiera de sus canales debido a que se perciben a sí mismos como ineficaces e incompetentes a la hora de relacionarse con la Administración Pública (Del Pino, 2004). 

Por otro lado, también partimos de la hipótesis de que las diferencias entre los diferentes grupos de ciudadanos son mayores en el caso de la e-Administración que en el caso de la administración presencial. 
Las características sociodemográficas/socio-económicas 

Es posible que a medida que aumente la edad, disminuya el número de usuarios de la Administración electrónica debido a su falta de conocimiento del manejo de las TICs (Brooks & Agyekum-Ofosu, 2010; Reddick, 2005). Otros autores han señalado el nivel educativo como un factor determinante a la hora de utilizar la administración electrónica, en este sentido, a menor nivel educativo, disminuye la probabilidad de ser usuario de la e-Administración. El género también se ha utilizado para explicar el uso de la Administración electrónica, los hombres tendrían mejor conocimiento e interés por las nuevas tecnologías, lo que se traduce en mayor probabilidad de uso de la e-Administración (Reddick, 2005). La nacionalidad puede ser otra de las causas que expliquen ser usuario o no de la administración electrónica (Thomas and Streib, 2003; Reddick, 2005). En nuestro caso, los españoles podrían tener un mayor conocimiento general de la Administración Pública Española, así como un mejor manejo del idioma (en el caso de inmigrantes no hispanohablantes). 
Reddick (2005) señala además la clase social como uno de los principales factores que explican ser o no usuario de la Administración electrónica. Los individuos que se ubican en las clases sociales más altas acostumbran a tener un conocimiento más amplio de la Administración Pública, así como un mejor manejo y acceso a las nuevas tecnologías con lo que sería más probable que adoptaran la e-Administración. 
Algunos autores plantean que el estatus socioeconómico es una de las variables más relacionadas con el hecho de que un ciudadano contacte en persona con la Administración (Sharp, 1983; Serra, 1995). Después de poner a prueba varias de las teorías sobre la relación entre estatus socioeconómico y contacto con la Administración, Sharp (1983) afirma que  a medida que mejora la clase social, también aumenta el contacto de los ciudadanos (en número de personas que contactan y frecuencia de estos contactos) con la Administración. 

Como en el caso de la Administración electrónica, partimos de que el género también podría ser una variable relacionada con el contacto presencial con la administración: un mayor porcentaje de hombres contactaría con la Administración en persona, probablemente por la una tradición división del trabajo, en la que los hombres han asumido el rol de la realización de la burocracia familiar. Por otro lado las personas con un mayor nivel educativo tendrían un mayor conocimiento sobre el sistema administrativo y político, lo que redundaría en un mayor porcentaje de ciudadanos con un nivel educativo alto que contactan con la administración presencialmente. Con respecto a la edad, esperamos observar un comportamiento en forma de U inversa. Serían los más jóvenes y los más mayores los que menos contactarían con la administración presencial. En el caso de los jóvenes por un cierto desconocimiento o falta de necesidad de contacto con la administración pública. En el caso de los más mayores probablemente por desconocimiento o por la delegación de la relación con la administración en familiares etc.   . Por último, las personas con nacionalidad española tendrían más contacto con la administración mediante el canal presencial que los extranjeros debido a un mayor conocimiento del sistema político-administrativo español. 

METODOLOGÍA

Para realizar este estudio se ha utilizado una encuesta llevada a cabo en julio de 2010 diseñada por el Observatorio de Calidad de los Servicios y el Centro de Investigaciones Sociológicas (CIS). El cuestionario estructurado se administró mediante una entrevista personal en el domicilio de los encuestados. Se dirigió a la población residente, se incluían inmigrantes, usuarios o no de la Administración, de más de 18 años. El tamaño muestral previsto era de 2.500, al final se realizaron 2.489 entrevistas (margen de error de estimación de +/-2,0 por ciento en un nivel de confianza del 95,5 por ciento para el conjunto de la muestra). El cuestionario incluía en su parte final las variables de clasificación de carácter sociodemográfico habitualmente utilizadas por el CIS, que nos han permitido explorar el efecto de factores como el género, la edad, la clase social etc. en el uso de la administración electrónica y presencial. 

En la parte descriptiva de este trabajo, hemos trabajado a partir de una variable resumen a través de la que hemos podido distinguir a los ciudadanos que han contactado con la administración pública a través de Internet en los últimos doce meses por Internet, pero no en persona; los que lo han hecho a través de los dos canales, los que no lo han hecho a través de ninguno de estos dos canales y, por último, los que lo han hecho únicamente en persona. Esta variable se ha construido a partir diversas preguntas. 

Para medir los usuarios de la administración presencial se ha utilizado la siguiente pregunta: “En los últimos 12 meses, ¿ha acudido Ud. Personalmente a alguna oficina de la Administración Pública o centro público para solicitar información o realizar una consulta, trámite o gestión?”. Con el objetivo de recuperar aquellos usuarios de la administración pública que no se reconocen como tales en la anterior pregunta, pero sí que puede que hayan tenido algún contacto, se ha utilizado la siguiente pregunta: “En todo caso, le voy a enumerar una serie de oficinas de la Administración Pública o centro público para confirmar si ha acudido o no a alguno de ellos en los últimos doce meses”.
Por su parte, para medir los usuarios de la administración electrónica se ha utilizado la siguiente pregunta: “En los últimos doce meses, ¿ha utilizado Internet para buscar información, realizar alguna consulta, trámite o gestión relacionado con la Administración Pública o algún centro público?”. 
La variable resumen se ha cruzado con varias variables independientes (clase social objetiva, edad agrupada, nivel de estudios, sexo y nacionalidad) con el objetivo de analizar las diferencias entre los diferentes grupos. A partir de estos análisis, se han planteado dos regresiones logísticas binarias. Una  cuya variable dependiente ha sido el uso de la administración electrónica y otra aplicada a la administración presencial. 

Figura 1. Variables dependientes e independientes de los modelos de regresión logística
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Fuente: elaboración propia.

En la primera regresión logística, utilizamos como variable dependiente el contacto con la administración en los últimos doce meses a través de Internet. Para este estudio, los usuarios de la e-administración son los que realizaron trámites o gestiones con las administraciones y servicios públicos a través de Internet (por ejemplo, presentar formularios, realizar pagos, formular reclamaciones…),  también los que realizaron consultas de todo tipo (bien vía e-mail o bien vía formularios situados en los sitios webs de las administraciones), descargaron de impresos, normativa, o cualquier documento de las webs públicas, o incluso buscaron información (por ejemplo, información sobre horarios de atención, direcciones, teléfonos, información sobre requisitos para el acceso a prestaciones o servicios públicos, etc.). En la segunda regresión, utilizamos como variable dependiente el contacto presencial con la administración en los últimos doce meses. Al igual que en el caso anterior, por contacto se incluyen trámites o gestiones, búsqueda de información o solicitud de impresos. 

Con el objetivo de preparar las variables independientes para las regresiones logísticas binarias, se han realizado algunos cambios en algunas de ellas. La edad se ha agrupado en seis categorías (18 a24, 25 a 34, 35 a 44, 45 a 54, 55 a 64 y más de 65 años). La variable estudios se ha agrupado en 4 categorías (Primaria o menos, secundaria, FP y universitarios). Por su parte, la clase social se ha agrupado en cinco categorías (clase alta y medio-alta, nuevas clases medias, viejas clases medias, obreros cualificados y obreros no cualificados). La agrupación de las variables responde a una necesidad técnica de las regresiones logísticas. Para que éstas resulten robustas estadísticamente, es necesario contar con un número de casos mínimo en cada categoría algo que no se hubiera podido conseguir si no se hubieran agrupado varias categorías. 
HALLAZGOS
Un 28 por ciento de los encuestados había contactado con la administración pública a través de Internet y en persona. Un 4 por ciento contactó únicamente a través de Internet, un porcentaje reducido si se compara con el 39 por ciento de encuestados que manifestaron haber contactado en persona en los últimos doce meses con la Administración Pública. Por último, un 28 por ciento de los ciudadanos manifestó no haber contactado, ni a través de Internet, ni en persona con la Administración Pública. 

Tabla 1. Descriptivos contacto con la Administración en persona y a través de Internet
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Ha contactado a través de Internet y en persona 696 28%

Ha contactado a través de Internet, pero no en persona 108 4%

Ha contactado en persona, pero no a través de Internet 959 39%

No ha contactado con la Administración a través de 

Internet o en persona

697 28%

Total (N) 2460


Fuente: Elaboración propia.
De los ciudadanos que manifestaron haber contactado con la administración en el último año solo a través de Internet, cerca del 54 por ciento tenía entre 25 y 44 años, el 19 por ciento entre 45 y 54, el 17 por ciento entre 18 y 24 y solo un 11 por ciento más de 55. El 57 por ciento eran hombre y el 43 por ciento fueron mujeres. Respecto a la nacionalidad, el 95 por ciento de los que contactaron únicamente con la Administración electrónica tenían nacionalidad española u otra. En cuanto al nivel educativo, el 41 por ciento tenía estudios secundarios, el 35 por ciento estudios superiores universitarios, 23 por ciento formación profesional y únicamente un 1 por ciento estudios primarios. Ningún encuestado con menos de cinco años de escolarización manifestó haber contactado con la administración solo a través de Internet. Por otra parte, el 29 por ciento era de clase alta o medio alta, el 25 por ciento nueva clase media, el 13 por ciento vieja clase media, el 26 por ciento obreros cualificados y el 7 por ciento obreros no cualificados. 

Un 48 por ciento de los ciudadanos que manifestaron haber contactado con la administración en el último año en persona, pero no a través de Internet eran hombres y un 52 por ciento mujeres. El 88 por ciento tenían nacionalidad española y un 9 por ciento eran extranjeros. Por su parte, el 38 por ciento tenía entre 35 y 54 años. El 9 por ciento entre 18 y 24 años, el 19 por ciento entre 25 y 34 y un 34 por ciento más de 55 años.  El 9 por ciento eran de clase alta o medio alta, el 17 por ciento nueva clase media, el 18 por ciento vieja clase media, el 38 por ciento obreros cualificados y el 19 por ciento obreros no cualificados. 

Un 56 por ciento de los que contactaron en el último año a través de Internet y en persona con la Administración Pública fueron hombres y un 44 por ciento mujeres. Un 89 por ciento tenían nacionalidad española, un 2 por ciento nacionalidad española u otra y un 9 por ciento eran extranjeros. El 12 por ciento tenía entre 18 y 24 años, el 31 entre 25 y 34, 30 por ciento entre 35 y 44, 17 por ciento entre 45 y 54 y un 9 por ciento más de 55 años. En cuanto al nivel de estudios, un 4 por ciento contaba con estudios primarios, un 32 por ciento había cursado secundaria, un 23 por ciento formación profesional y un 42 por ciento tenía estudios universitarios. Respecto a la clase social, un 34 por ciento era de clase alta o medio-alta, un 31 por ciento nueva clase media, un 13 por ciento vieja clase media, un 26 por ciento obreros cualificados y un 7 por ciento obreros no cualificados. 

Por último, un 44 por ciento de las personas que declararon no haber contactado con la Administración a través de Internet o en persona en los últimos doce meses eran hombres, frente a un 56 por ciento que eran mujeres. Un 94 por ciento poseían nacionalidad española, un 2 por ciento nacionalidad española u otra y un 4 por ciento eran extranjeros. El 7 por ciento tenían entre 18 y 24 años, el 11 por ciento entre 25 y 34 años, el 10 por ciento entre 35 y 44 años, el 13 por ciento entre 45 y 54 años, el 17 por ciento entre 55 y 64 años y un 41 por ciento más de 65 años. En cuanto al nivel de estudios, un 17 por ciento tenía menos de cinco años de escolarización, un 35 por ciento estudios primarios, un 32 por ciento estudios de secundaria, un 11 por ciento formación profesional y un 5 por ciento estudios superiores. Por último, respecto a la clase social, un 6 por ciento eran de clase alta o medio alta, un 15 por ciento nueva clase media, un 23 por ciento viejas clases medias, un 38 por ciento obreros cualificados y un 18 por ciento obreros no cualificados. 

Los no usuarios de la Administración electrónica

Como hemos visto, efectivamente existen diferentes grupos contactan con la Administración de diferente forma. No obstante, antes de enunciar conclusiones, es necesario descartar que estas diferencias observadas por edad, sexo o clase social realmente estén causadas por el nivel educativo. Para ello, hemos construido un modelo de regresión logística, cuyo objetivo es identificar el efecto de cada una de estas variables en el no uso de la administración electrónica una vez se ha controlado por el resto. En otras palabras, la regresión nos permite comparar el efecto del nivel educativo para dos individuos con la misma clase social, género y edad. Además se ha calculado la probabilidad de ser no usuario de la e-administración para un hipotético individuo medio, que tiene las características medias de la población encuestada. Las diferencias en este individuo medio para cada variable nos muestran el efecto neto de esa variable en ser no usuario de la administración electrónica una vez contralada la influencia del resto de las variables. 

En ocasiones se ha criticado la utilización del individuo medio para la comparación del efecto de las variables independientes sobre la dependiente. La crítica proviene de que el denominado centroide no existe en realidad (no existe ningún individuo que sea 51 por ciento mujer y 49 por ciento hombre), por lo que se alega que el individuo medio es un constructo demasiado teórico. Como alternativa, se suelen ofrecer comparaciones del efecto de una determinada variable para grupos concretos de otras variables (p.e., las diferencias entre los hombres, de 35 a 44 años, españoles y universitarios). No obstante, la naturaleza no lineal del modelo de regresión logística, hace que las diferencias en el efecto de una determinada variable dependan del punto donde se evalúa la función.  La menor pendiente de la función logística se sitúa en una probabilidad del 50 por ciento, para incrementarse, primero levemente y luego exponencialmente, a medida que nos acercamos a los extremos de la probabilidad (0 por ciento y 100 por ciento).

Por tanto, dependiendo de las categorías utilizadas para presentar el efecto de una determinada variable, este efecto puede parecer muy elevado o muy reducido. La función antilogística  no es lineal y presenta una pendiente máxima cuando BX es igual a cero, es decir, cuando p=0,5, para disminuir a medida que nos movemos hacia los extremos de la escala de probabilidad. 

Por esto, salvo que exista un interés teórico sustantivo en comparar el efecto para un grupo concreto de individuos, la utilización del concepto teórico individuo medio es más adecuada, ya que permite realizar comparaciones homogéneas. Además, pese a ser un constructo teórico, el concepto de individuo medio es de gran utilidad explicativa y negar su uso implica negar cualquier técnica estadística, ya que la propia media muestral de cualquier variable es también un constructo teórico, no existente en los datos. 

Tabla 2. Resultados regresión logística binaria. Modelo Administración electrónica
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Intersección 2,38 0,38 39,43 0,00 10,80 79%

Hombre -0,53 0,11 23,00 0,00 0,59 74%

Mujer 0,00 . . . 1,00 83%

Español -0,20 0,19 1,09 0,30 0,82 79%

Doble 0,03 0,38 0,01 0,93 1,03 82%

Extranjero 0,00 . . . 1,00 82%

18-24 -2,25 0,31 52,17 0,00 0,11 67%

25-34 -2,26 0,29 59,08 0,00 0,10 67%

34-44 -2,28 0,29 60,09 0,00 0,10 67%

45-54 -1,85 0,30 38,49 0,00 0,16 75%

55-64 -1,48 0,32 21,36 0,00 0,23 82%

65ymas 0,00 . . . 1,00 95%

Menos de primaria 2,99 0,27 120,03 0,00 19,88 94%

Secundaria 1,43 0,17 74,54 0,00 4,19 77%

FP 0,82 0,18 21,43 0,00 2,27 65%

Universitaria 0,00 . . . 1,00 45%

Alta-Media Alta -1,18 0,22 29,18 0,00 0,31 66%

Nuevas Clases Medias -1,08 0,18 34,98 0,00 0,34 68%

Viejas Clases Medias -0,20 0,22 0,85 0,36 0,82 84%

Obreros Cualificados -0,15 0,18 0,64 0,42 0,86 84%

Obreros No cualificados 0,00 . . . 1,00 86%

N Válida= 2407 N Total =  2489 Porcentaje válido= 96,70%

Prueba Chi-Cuadrado para los coeficientes Chi-Cuadrado =  903,132 Sig=  0,00

Resumen ajuste del modelo: .-2Log verosimilitud = -1062,36

Diagnóstico de la clasificación: Sensibilidad = 55,7% Especificidad = 88,7%

% Pronosticado correcto= 78%


Como puede observarse en la Tabla 2, la probabilidad pronosticada de ser no-usuario de la administración electrónica en el caso de ser mujer es del 83 por ciento, nueve puntos porcentuales superior que para los hombres (74 por ciento). En el caso de la edad, las diferencias son más notables. La probabilidad pronosticada de ser no-usuario de la e-administración para las personas mayores de 65 años es del 95 por ciento. La probabilidad, aunque algo más baja, también es elevada para el caso de las personas entre 55 y 64 años (un 82 por ciento). Los que cuentan con menos probabilidad de ser no-usuario de la e-administración son las personas que tienen entre 18 y 45 años (en torno a un 67 por ciento). 

Las diferencias entre los niveles de estudio son las más elevadas. Mientras los que cuentan con estudios primarios o inferiores tienen una probabilidad del 94 por ciento de ser no-usuarios de la administración electrónica, para las personas con estudios universitarios esa probabilidad se reduce al 45 por ciento. 

Por último, también se confirman las diferencias encontradas en el análisis previo en cuanto a la clase social. Son los obreros cualificados y los no cualificados los que tienen una probabilidad media mayor de ser no-usuarios de la administración electrónica (un 84 y un 86 por ciento respectivamente). Por el contrario, para las clases altas o medio altas la probabilidad se reduce al 66 por ciento. 

Los no usuarios de la administración presencial

Al igual que con los no-usuarios de la administración electrónica, hemos realizado una regresión logística binaria para comprobar que los efectos de las variables edad, sexo, clase social y nivel educativo sobre la variable no-usuario de la administración presencial son genuinos y no se deben al efecto que éstas variables pueden tener entre sí. 

Tabla 3. Resultados regresión logística binaria. Modelo presencial[image: image4.emf]B Error típico

Chi-cuadrado de 

Wald

Sig.Exp(B)Probabilidad

Total 0,39 0,31 1,620,20 1,48 69%

Hombre 0,18 0,10 3,650,06 1,20 71%

Mujer 0,00. . . 1,00 67%

Español -0,36 0,20 3,180,08 0,70 68%

Doble -0,35 0,37 0,880,35 0,71 69%

Extranjero 0,00. . . 1,00 76%

18-24 1,07 0,20 30,040,00 2,91 71%

25-34 1,39 0,18 62,260,00 4,00 77%

34-44 1,48 0,17 73,010,00 4,41 78%

45-54 1,18 0,17 50,620,00 3,27 73%

55-64 0,82 0,15 28,340,00 2,26 65%

65ymas 0,00. . . 1,00 45%

Menos de primaria -0,66 0,21 9,910,00 0,52 65%

Secundaria -0,59 0,18 10,120,00 0,56 67%

FP -0,40 0,20 3,850,05 0,67 71%

Universitaria 0,00. . . 1,00 78%

Alta-Media Alta 0,38 0,21 3,270,07 1,46 74%

Nuevas Clases Medias 0,36 0,16 4,970,03 1,44 74%

Viejas Clases Medias -0,06 0,16 0,120,73 0,95 65%

Obreros Cualificados 0,00 0,14 0,000,99 1,00 66%

Obreros No cualificados 0,00. . . 1,00 66%

N Válida= 2380 N Total =  2489 Porcentaje válido= 95,60%

Prueba Chi-Cuadrado para los coeficientes Chi-Cuadrado =  282,457 Sig=  0,00

Resumen ajuste del modelo: .-2Log verosimilitud = -1062,36

Diagnóstico de la clasificación: Sensibilidad = 13,5% Especificidad = 67,5%

% Pronosticado correcto= 49,8%


Las únicas dos variables que resultan significativas tras realizar la regresión son la edad y el nivel de estudios. El efecto de la edad es similar al caso de la administración electrónica, a medida que aumenta la edad, aumenta también la probabilidad de ser no-usuario de la administración presencial. No obstante, la probabilidad de no serlo máxima (más de 65 años) es del 60 por ciento, muy por debajo de la probabilidad para esta mismo rango de edad en la administración electrónica. La probabilidad pronosticada para los más jóvenes es del 29 por ciento, para los que tienen de 25 a 34 años es del 21 por ciento, para el grupo de 35 a 44 de 21 por ciento, para el grupo de 45 a 54 años es del 27 por ciento y para el grupo de 55 a 64 años es del 60 por ciento. 

Algo parecido ocurre con el nivel de estudios. Las personas con estudios primarios tienen una probabilidad pronosticada de no ser usuarios del 46 por ciento, muy por debajo del 95 por ciento de la probabilidad pronosticada en el caso de la administración electrónica. Las personas con estudios superiores son los que cuentan con una probabilidad pronosticada más baja (un 16 por ciento), seguidos de los  que tienen formación profesional (25 por ciento) y de los que cuentan con estudios de secundaria (30 por ciento). 

Gráfico 1. Probabilidades para el individuo medio de ser no usuario de la Administración electrónica y de la administración presencial
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Fuente: elaboración propia. 

El primer modelo, el aplicado a predecir los no-usuarios de la e-administración, ha resultado ser óptimo para su objetivo. Cuenta con una especificidad del 88,7 por ciento y una sensibilidad del 55,7 por ciento. Además, el área debajo de la curva de COR es de 0,85 (ver Anexo I) y el porcentaje de casos pronosticados correctamente es del 78 por ciento. Por el contrario, el modelo aplicado a la administración presencial no nos resulta tan útil para predecir los no usuarios de este canal de contacto. Su especificidad es del 67,5 por ciento, su sensibilidad del 13,5 por ciento, el área debajo de la curva de COR es de 0,68 y el porcentaje de casos pronosticados correctamente es de 44,8 por ciento. 
DISCUSIÓN
El objetivo de este trabajo era comparar el perfil de los no usuarios de la Administración presencial y de la administración electrónica. Nuestra hipótesis principal, que ambos perfiles eran coincidentes, se ha contrastado parcialmente. Para contrastarla, se ha utilizado una encuesta de 2.500 casos realizada en 2010. 

1. En los dos casos, la edad, el nivel de estudios y la clase social son tres variables clave para explicar que una persona contacte o no con la Administración Pública a través de Internet o en persona. 

2. En el caso de la edad, son los más mayores (a partir de los 55 años) los que cuentan con una mayor probabilidad pronosticada de ser no usuarios de la e-Administración. No obstante, ocurre lo contrario en el caso de la administración presencial: son los más mayores los que tienen una probabilidad pronosticada más baja de no uso. 

3. Por otro lado, a mayor nivel educativo se observa también una menor probabilidad pronosticada de ser no usuario de la administración electrónica. Pero no pasa lo mismo con la administración presencial. En ésta, en todas las categorías la probabilidad pronosticada se mantiene en torno al 60 por ciento, menos en el caso de los universitarios que asciende a casi el 80 por ciento.

4. Por otro lado, se ha encontrado una relación directa entre clase social y contacto a través de Internet con la Administración tal como se había anticipado en las hipótesis. Este estudio, por tanto, avala las tesis de Sharp y Eisinger y refuta los análisis que afirman una relación en forma de U invertida entre estas variables (Jones et al., 1977). 

Estos resultados evidencian que el no uso de la Administración electrónica, a pesar de que estar fuertemente condicionado por la brecha digital, es decir, la falta de acceso de parte de la ciudadanía a las nuevas tecnologías, está también relacionado con la falta de contacto en general de parte de la ciudadanía con la Administración Pública. Existe, por tanto, una parte de la ciudadanía, personas mayores y con un nivel de estudios bajo, que no contacta con la Administración o que no es consciente de ese contacto. 

5. En el caso de la administración electrónica también resulta significativo para predecir el no uso el sexo, tal y como la revisión de la literatura sobre el tema nos sugería. Las mujeres tendrían una probabilidad media mayor que los hombres de ser no usuarias de la e-Administración.

6. La nacionalidad no ha resultado ser una variable significativa para explicar el no uso de la administración electrónica y de la administración presencial. Aunque en ambos casos se han detectado diferencias entre españoles y extranjeros en el análisis univariable, estas diferencias han desaparecido al controlar por el resto de variables. 

7. El modelo de regresión utilizado es adecuado para explicar el no uso de la Administración electrónica, pero como se ha visto, carece de la precisión necesaria para explicar el contacto presencial con la administración. Sería necesario incluir en futuras investigaciones más variables independientes (como el tamaño de municipio, la ideología etc.) en el modelo con el objetivo de mejorar su capacidad de predicción. 

Sería interesante para futuras investigaciones, repetir el estudio, pero diferenciando entre diferentes tipos de uso de la Administración electrónica (búsqueda de información, descarga de formularios o realización de un trámite o gestión). Este estudio ha tenido en cuenta únicamente si se contactó a través de Internet con la Administración ya que no se tenía información detallada sobre el tipo de uso. También resultaría necesario, no sólo analizar el uso o no uso de la e-Administración como hemos realizado, sino también la frecuencia de ese uso con el objetivo de tener una imagen más real de cuál es la verdadera importancia de este canal frente al resto. Por ejemplo, en este estudio estamos analizando si se acudió a la administración presencial o electrónica y, como hemos visto, un 28 por ciento de los encuestados utilizó en el último año ambos canales. No obstante, puede darse el caso de que el canal electrónico se utilizara repetidamente, pero el presencial solo una. El canal electrónico sería, por tanto, mucho más importante para ese ciudadano que el presencial y, en nuestro estudio, no hemos podido captar esa diferencia. 

Por otro lado, sería de interés repetir este estudio de forma comparada con otros países del entorno europeo que cuenten con tasas de uso de la administración electrónica superiores a la española. 

También sería útil complementar este estudio, eminentemente cuantitativo, con otros estudios de carácter cualitativo, a través de grupos de discusión o entrevistas en profundidad, para conseguir mayor información sobre los mecanismos que explican que una persona contacte o no con la Administración a través de Internet. 
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ANEXOS
CURVA DE COR MODELO DE REGRESIÓN LOGÍSTICA PARA LA ADMINISTRACIÓN PRESENCIAL
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CURVA DE COR PARA MODELO DE REGRESIÓN LOGÍSTICA ADMINISTRACIÓN ELECTRÓNICA
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� La vía de contacto más frecuente es la presencial con un 66 por ciento de los encuestados. Internet y el teléfono se sitúan a continuación, con un 32 y 31 por ciento respectivamente. El correo o fax es la vía más minoritaria, con un 10 por ciento de los encuestados. Datos del estudio 2840 (2010) de la Agencia de Evaluación de Políticas Públicas (AEVAL) y el Centro de Investigaciones Sociológicas (CIS).


� Personas que declaran haber contactado con la Administración Pública para obtener información, descargar algún formulario o realizar un trámite o gestión en los últimos doce meses a través de Internet. 





