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Introduccion

La UE y Noruega son lideres mundiales en la transformacion
digital de la administracion publica y sus sistemas de proteccién
social se estan digitalizando rapidamente. Esto ofrece grandes
oportunidades para mejorar la eficacia y la eficiencia de la
proteccién social, pero también puede reducir el acceso de los
grupos excluidos digitalmente y entrafiar el riesgo de
deshumanizar la proteccion social. El presente informe se centra
en las prestaciones sociales monetarias, concretamente las
correspondientes al desempleo, la enfermedad, la
maternidad/paternidad, la discapacidad, la vejez y los accidentes
de trabajo y las enfermedades profesionales, asi como en las
prestaciones por ingresos minimos, por hijos y por vivienda. En
él se analiza en qué medida los principales y

Los procesos administrativos de los sistemas de prestaciones
sociales estan digitalizados en los Estados miembros de la UE y
Noruega, y se analiza el impacto de la UE en este proceso. Se
examinan los retos y las oportunidades que se plantean

por los paises a la hora de digitalizar la proteccién social, asi como
las medidas de mitigacidn y los factores de éxito.

Por ultimo, se presentan algunas orientaciones politicas. El informe
se basa en la bibliografia, las aportaciones de la Red de
Corresponsales de Eurofound y la investigacion documental de
Eurofound.

Contexto politico

El pilar europeo de derechos sociales incluye el derecho a la
proteccién social y la inclusién. La Recomendacién del Consejo
de 2019 sobre el acceso a la proteccidn social de los
trabajadores por cuenta ajena y por cuenta propia sostiene que
la digitalizacion puede contribuir a «mejorar la transparencia para
las personas». La Declaracién Europea de Derechos y Principios
Digitales de 2022 refuerza esta visién al comprometer a la UE
con una transformacién digital que sea inclusiva, beneficie a
todos y respete los derechos fundamentales. El programa
politico de la UE para la Década Digital establece objetivos para
2030, entre los que se incluyen las competencias digitales, las
infraestructuras y la administracién publica. Uno de sus
objetivos es que todos los servicios publicos esenciales sean
accesibles en linea para 2030. La digitalizacidn de la proteccion
social se produce dentro de los limites legislativos, incluidos los
establecidos por el Reglamento General de Proteccién de Datos,
la Ley de Inteligencia Artificial y la Ley de Accesibilidad de la UE.

Principales conclusiones

O Ladigitalizacidn de la proteccidn social puede mejorar el
acceso, especialmente fuera del horario de aperturay en
zonas sin oficinas publicas, lo que incluye ayudar a abordar
la falta de utilizacion, por ejemplo, reduciendo la
estigmatizacién de los procedimientos de solicitud; reducir
los costes administrativos; y mejorar la experiencia del
usuario, la capacidad de respuesta y la transparencia del
sistema.

Sin embargo, también plantea retos, como

el aumento de la vulnerabilidad a los ciberataques, el
agravamiento de las desigualdades en el acceso a la
proteccion social debido a la exclusion digital y la reduccién
de las oportunidades de derivacion y apoyo. La digitalizacién
puede reducir los sesgos y los errores, pero también puede
provocarlos.

En lo que respecta a las prestaciones analizadas en el
presente informe, en diez Estados miembros y Noruega es
posible presentar solicitudes digitales para todas ellas, o
para todas menos una. La digitalizacion de los procesos de
atencion al publico avanza rdpidamente; por ejemplo, entre
2023y 2025, al menos cinco Estados miembros digitalizaron
las solicitudes de diversas prestaciones. Por lo general, las
solicitudes también pueden presentarse

también no digitales, pero, en al menos cinco Estados
miembros y Noruega, una o varias de estas prestaciones
sociales solo pueden solicitarse ahora por internet.

En los sistemas de prestaciones gestionados por los
empleadores y las cajas de seguros, la digitalizacion de los
procedimientos de solicitud puede variar entre los
empleadores y las aseguradoras, y los portales electrénicos
centrales tienden a ser menos completos que en los
sistemas en los que la seguridad social nacional desempefia
un papel mas importante. A veces, el hecho de que las
personas puedan presentar sus solicitudes por via digital o
tengan que presentar solicitudes en papel depende de si
son asalariados, auténomos o desempleados. Las
prestaciones destinadas a grupos en situaciones mas
vulnerables (como las prestaciones de vivienda y de renta
minima) tienden a estar menos digitalizadas, en parte
porque a menudo se gestionan a nivel local y requieren
comprobaciones de derechos mas complejas que otros
tipos de prestaciones (incluida la prueba de ingresos y
patrimonio).

La digitalizacion de las pruebas que acreditan el
cumplimiento de determinados criterios de derecho ha

sido fundamental para facilitar la digitalizacion de las
prestaciones (por ejemplo, el registro en un servicio de
empleo o la prueba de ingresos recientes). Por ejemplo, la
digitalizacion de la asistencia sanitaria (que permite a los
médicos expedir certificados digitales de enfermedad y
embarazo) ha supuesto un paso importante en la
digitalizacion de las solicitudes y las comprobaciones de
derecho a prestaciones por enfermedad, maternidad,
paternidad y discapacidad. La digitalizacion de las
pensiones y las prestaciones sanitarias ha sido impulsada
a menudo por

iniciativas de la UE para estimular la interoperabilidad entre los
Estados miembros.

La digitalizacion de los procesos administrativos y de
atencion al publico a menudo no se aplica a determinadas
situaciones atipicas (por ejemplo, el empleo no estandar).
Ademas, las prestaciones destinadas a situaciones atipicas y
menos comunes no suelen estar digitalizadas. En general,
las personas en situaciones atipicas suelen quedar
excluidas de los procesos digitalizados.



Digitalizacién de la proteccion social

Las prestaciones por hijos suelen estar automatizadas, lo
que elimina la necesidad de solicitarlas. Sin embargo, esta
automatizacién no suele aplicarse a las personas en
determinadas situaciones atipicas.

La evaluacion de las solicitudes rara vez estd totalmente
automatizada y, a menudo, se necesita la intervencién
humana para validar la informacién introducida o el
resultado de las decisiones (especialmente los rechazos)
y para tramitar los casos atipicos.

Los documentos y estrategias de politica destacan el
potencial de la digitalizacidn para liberar recursos, de
modo que los trabajadores de proteccién social puedan
gestionar casos mas complejos y apoyar a las personas en
situaciones especialmente vulnerables. Sin embargo,
aunque se dispone de andlisis de coste-beneficio que
muestran ahorros, no siempre estd claro si se han tenido
en cuenta todos los costes, y apenas se ha encontrado
evidencia documentada que aclare cémo se han utilizado
los recursos humanos y financieros liberados.

Indicaciones politicas

(o]

Crear y mantener la confianza en las instituciones es un
resultado deseable de la digitalizacién y una condicién
previa para su éxito. Sin ella, el uso, el cumplimiento y el
apoyo a la digitalizacién y al intercambio de datos pueden
verse mermados. La confianza puede reforzarse mediante
la participacién inclusiva de las partes interesadas, la
transparencia de los algoritmos y el uso de los datos,
mecanismos fiables de intervenciéon humana y mecanismos
de recurso accesibles.

Para que la digitalizacidn tenga éxito, es importante
involucrar a las partes interesadas, como las personas con
derecho a las prestaciones, los trabajadores de proteccion
social, las aseguradoras, los interlocutores sociales, los
médicos y la sociedad civil. Las ventajas para los implicados
deben ser claras y comunicarse adecuadamente. Debe
prestarse especial atencién a las barreras digitales y a las
barreras administrativas y linglisticas que pueden ser mas
pronunciadas en un entorno digital, a las que se enfrentan
los grupos en situaciones vulnerables a la hora de acceder
a la proteccién social, por ejemplo, mediante auditorias de
inclusién en el desarrollo de sistemas.

Para mejorar el acceso a los sistemas de proteccion
social, es fundamental aprender de las experiencias y
consultas de los usuarios. Sin embargo, no se deben
pasar por alto las opiniones de las personas que
presentan sus solicitudes por correo postal o en
persona. Los empleados de las oficinas locales de
prestaciones sociales pueden proporcionar informacién
valiosa para mejorar el acceso. También es importante,
aunque mas dificil, recabar la opinion de las personas
que podrian tener derecho a prestaciones pero que no
las han solicitado.

Las personas en situaciones atipicas que no estdn cubiertas
por los procesos digitales de prestaciones pueden
encontrarse en situaciones especialmente vulnerables.
Corren el riesgo de no recibir las prestaciones a las que
tienen derecho. Los sistemas de proteccion social deben
prestar especial atencion a llegar a estas personas.

Para ayudar a los trabajadores de proteccién social a
desempeniar sus funciones cambiantes en los sistemas
digitalizados, es fundamental proporcionarles formacion y
recursos. Sus tareas deben redisefiarse teniendo en cuenta
las nuevas actividades digitales, incluida la interaccién con
nuevas herramientas, al tiempo que se proporciona un apoyo
constante a los usuarios de sus servicios.

Incluso los sistemas de proteccion social digital mejor
protegidos pueden verse afectados por ciberataques, fallos
del sistema y cortes de energia. Es necesario contar con
planes de respaldo sélidos para salvaguardar los datos de
los usuarios y garantizar la continuidad de la proteccion
social.

Probar exhaustivamente la digitalizacion antes de
implementarla, ser transparente sobre los datos y
algoritmos utilizados y realizar evaluaciones ex ante y un
seguimiento periddico puede ayudar a garantizar que la
digitalizacion tenga pocos efectos negativos y que, cuando

estos se produzcan, se mitiguen.

Los procedimientos de reclamacidn accesibles, el poder
judicial, la sociedad civil, los medios de comunicacién y las
organizaciones de investigacion tienen un papel crucial que
desempeniar en la deteccion de sesgos inherentes y
violaciones de la proteccion de datos.



La UE y Noruega son lideres mundiales en la transformacion
digital de la administracion publica (ONU, 2024). Sus sistemas de
protecciodn social se estdn digitalizando rdpidamente. El presente
informe se centra en las prestaciones monetarias. En él se
describe la digitalizacion de las interacciones con los ciudadanos,
los procesos administrativos, las medidas y estrategias en curso y
el impacto de la UE en estos procesos. Se analizan los posibles
efectos positivos y negativos, tanto para las instituciones como
para los beneficiarios actuales, potenciales y antiguos, y se
identifican las salvaguardias para hacer frente a los riesgos. Su
objetivo es comprender los factores de éxito y los retos
relacionados con la digitalizacion de la proteccién social y extraer
lecciones para el aprendizaje mutuo.

Contexto politico de la UE

El Pilar Europeo de Derechos Sociales incluye el derecho a la
proteccién social y la inclusién. La Recomendacién del Consejo
de 2019 sobre el acceso a la proteccion social de los trabajadores
por cuenta ajena y por cuenta propia sostiene que la
digitalizacion puede contribuir a «mejorar la transparencia para las
personas». El informe del Grupo de Alto Nivel sobre el futuro de
la proteccion social y del Estado del bienestar en la UE (2023)
menciona que la administracién publica puede beneficiarse de la
digitalizacion, que contribuye a su eficiencia, pero también
puede provocar desigualdades en el acceso de las personas a los
servicios publicos digitalizados.

La Comunicacion de la Comisién de 2021 sobre la Brujula Digital
2030: el camino europeo para la década digital establece objetivos
para 2030, entre otros, en materia de competencias digitales,
infraestructuras y servicios publicos. Uno de sus objetivos, por
ejemplo, es que el 100 % de los servicios publicos esenciales sean
accesibles en linea para 2030. Desde 2014, la Comision Europea
supervisa los avances digitales de los Estados miembros a través
de los informes del indice de Economia y Sociedad Digitales (DESI).
A partir de 2023, y en consonancia con el programa politico de la
Década Digital para 2030, el DESI se integrara en los informes
anuales sobre el estado de la Década Digital y se utilizara para
supervisar los avances hacia los objetivos.

La Declaracion Europea sobre Derechos y Principios Digitales
(2022), las Conclusiones del Consejo sobre los derechos
humanos, la participacion y el bienestar de las personas mayores
en la era de la digitalizacion (2020) y el Programa Europa Digital
también abogan por una transformacién digital del sector
publico centrada en las personas y que no deje a nadie atras. El
Plan de Accidn Continental sobre Inteligencia Artificial (I1A) para
2025 y la proxima Estrategia «Apply Al» tienen como objetivo,
por ejemplo, que la IA se utilice para mejorar la calidad y la
eficiencia de los servicios publicos y la administracion. La
Comunicacién sobre «La digitalizacion en la coordinacién de la
seguridad social» (2023) incluye el objetivo de

Mejorar el acceso a los servicios de seguridad social a
través de las fronteras mediante el uso de herramientas
digitales.

Los fondos de la UE apoyan la digitalizacién en el sector publico.
Es importante destacar que las reformas o inversiones de los
planes de recuperacién y resiliencia (PRR) de doce Estados
miembros incluyen un enfoque en la mejora de la transparencia
de la proteccién social mediante la digitalizacidn y proyectos
especificos sobre la digitalizacién de los servicios publicos (véase
el capitulo 4).

La Comisidn Europea ha creado un observatorio para supervisar
y difundir las tecnologias emergentes en el sector publico,
incluida la proteccion social (el Observatorio Tecnoldgico del
Sector Publico de la UE); un conjunto de medidas para apoyar la
resiliencia, la innovacion y las competencias de las
administraciones publicas (ComPAct); los Centros Europeos de
Innovacion Digital, que ayudan a las instituciones del sector
publico (y a las empresas) a probar soluciones digitales; la
plataforma GovTech, que redne a las administraciones publicasy a
las empresas para facilitar la adopcion de soluciones basadas en
la inteligencia artificial; y programas de aprendizaje mutuo,
incluidos los relativos al acceso a la proteccion social.

El Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD) de la UE de
2016 (en vigor desde 2018) establece leyes para garantizar la
proteccién y la seguridad de los datos, y la Ley de Gobernanza de
Datos de la UE de 2018 (en vigor desde 2023) se centra en el
intercambio y la reutilizacién de datos. La Ley de IA de la UE,
adoptada en 2024 (cuya plena entrada en vigor estd prevista para
2026), establece un marco juridico que prohibe la IA de «riesgo
inaceptable» y regula los modelos de IA de uso general. También
establece obligaciones para los sistemas de IA de alto riesgo,
incluidos los sistemas utilizados para evaluar la elegibilidad o
administrar la proteccidn social, ya que pueden afectar a los
derechos fundamentales de los ciudadanos y al acceso a servicios
esenciales. La Directiva sobre accesibilidad web de 2016 (en vigor
para los sitios web a partir de 2019 y plenamente efectiva a partir
de 2021) se propuso hacer mas accesibles las aplicaciones méviles
(apps) y los sitios web, y la Ley de Accesibilidad de 2019 tiene por
objeto hacer mas accesibles los productos y servicios, incluso para
las personas con discapacidad y las personas mayores. La versién
de 2023 de la Directiva sobre seguridad de las redes y la
informacion (que entrara en vigor en 2024) tiene por objeto
aumentar la ciberseguridad, especialmente en sectores criticos
(por ejemplo, exigiendo la autenticacion multifactorial).

La Ley de Interoperabilidad Europea de 2024 de la UE tiene por
objeto facilitar el acceso a los servicios publicos digitales en toda
la UE a través de un portal y establece que se creara un marco
europeo de interoperabilidad con, por ejemplo,
recomendaciones sobre el intercambio legal de datos. El
Intercambio Electrénico de Informacion sobre Seguridad Social
es el sistema descentralizado de tecnologia de la informaciony la
comunicacion (TIC) de la UE que ayuda a las instituciones de
seguridad social de toda la UE a intercambiar informacién. El
proyecto piloto ESSPASS explora la emisién digital y la
verificacion transfronteriza de los derechos de seguridad social.
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El Reglamento sobre la Ventanilla Unica Digital exigia a los
Estados miembros que, para diciembre de 2023, permitieran a
los ciudadanos y las empresas realizar determinados tramites
administrativos integramente en linea, como solicitar pensiones y
obtener informacién sobre la legislaciéon en materia de seguridad.
La cartera de identidad digital de la UE (elD), que permite a los
usuarios acreditar su identidad o confirmar sus atributos
personales al acceder a servicios digitales, deberia estar
disponible para todos los ciudadanos de la UE en 2026.

Ambito de aplicacidn y redaccion

La proteccidn social comprende una amplia gama de
prestaciones monetarias, fiscales y en especie. El presente
informe se centra en las prestaciones monetarias (el término
alternativo «prestaciones en efectivo» parece obsoleto, dado que
hoy en dia las prestaciones monetarias rara vez se pagan en
efectivo). Por lo tanto, no abarca servicios como el acceso a
consultas de salud electrénica y el pago digital del transporte
publico, las solicitudes de prestaciones en especie (cuidados de
larga duracion, vivienda social y discapacidad) o el uso de
herramientas digitales por parte de los servicios de empleo, por
ejemplo, para predecir la empleabilidad (Eurofound, 2020a,
2020b, 2022a, 2024; () 'OCDE, 2024a).

El informe abarca las seis ramas de prestaciones identificadas en la
Recomendacién del Consejo de 2019 sobre el acceso a la
proteccién social (desempleo, enfermedad,
maternidad/paternidad, discapacidad y prestaciones por vejez y
supervivencia, asi como prestaciones por accidentes laborales y
enfermedades profesionales) y también las prestaciones de
renta minima, prestaciones por hijos/familia y prestaciones de
vivienda. Se centra principalmente en la cobertura
publica/obligatoria y menos en los seguros complementarios. Las
prestaciones recogidas (especialmente en epigrafes como
discapacidad,

la renta minima y la vivienda) difieren en gran medida entre los
distintos paises en cuanto a su funcidn y cobertura (Eurofound,
2023, 2024). Los sistemas de prestaciones y los criterios de
acceso a las mismas se analizan cuando son especialmente
relevantes en el contexto de la digitalizacion, pero no constituyen el
tema central del informe.

Para facilitar la lectura a un publico internacional de responsables
politicos y otras partes interesadas, el informe entra en pocos
detalles sobre prestaciones y organizaciones especificas. Se evita
el uso de nombres o acrénimos especificos para las prestaciones,
las organizaciones y los portales digitales. Se utilizan los términos
«personas» y «trabajadores», en lugar de «ciudadanos» y
«empleados», cuando el texto también puede aplicarse,
respectivamente, a los no ciudadanos y a los trabajadores
auténomos. Se utilizan los términos «usuarios» y «destinatarios»,
en lugar de «clientes» y «beneficiarios», cuando se hace
referencia a los usuarios de los servicios y a los destinatarios de
las prestaciones, respectivamente.

La digitalizacidon puede abarcar desde la conversién de procesos
analdgicos a formatos electrénicos hasta el uso de nuevas
posibilidades tecnoldgicas para crear nuevos procesos (Mergel
et al., 2019). En este informe, el término «procesos
automatizados» se refiere a los procesos que se llevan a cabo de
forma digital, sin intervencién humana. El término «IA» se ha
utilizado para una amplia gama de procesos y sugiere
erroneamente que se imita la inteligencia humana (ISSA, 2020).
Estos procesos utilizan algoritmos creados por humanos, a veces
programados para ajustarse en funcién de los datos analizados
segln unas reglas, con el fin de mejorar la capacidad predictiva.
El objetivo de este informe es describir especificamente qué se
digitaliza, en lugar de etiquetarlo.

La digitalizacion afecta no solo a los servicios de atencidn al
publico, que implican una interaccién directa con los usuarios,
sino también a las operaciones administrativas (que pueden
apoyar los procesos de atencion al publico, pero que suelen ser
invisibles para los usuarios). El presente informe examina una
serie de procesos de ambos tipos:

O los procesos de atencién al publico incluyen el acceso a
informacion sobre normas, procedimientos, derechos y
obligaciones (informacion); la solicitud de prestaciones o
de informacidn (transaccion); y la confirmacion de la
continuidad de los derechos (integracién);

O  los procesos administrativos incluyen la tramitacion y
evaluacion de solicitudes; el intercambio de datos (incluida
la integracion de prestaciones o el calculo de la base
imponible); la realizacion de actividades de divulgacién
proactivas para informar a las personas de sus derechos y
obligaciones y prestarles apoyo para que puedan ejercer
sus derechos; el analisis de datos para identificar pagos
excesivos, grupos en situaciones vulnerables y novedades
en los servicios o las politicas; la facilitacién de otros

procesos
(por ejemplo, el pago y el archivo); y garantizar el
cumplimiento de las normas legales y éticas.

Cuando es posible, dentro de las limitaciones de recursos del
proyecto, se presenta una vision general completa de todos los
Estados miembros y Noruega; en los demas casos, se
proporcionan ejemplos de paises. Cuando la digitalizacion varia
entre los gobiernos subnacionales o las aseguradoras, se
proporcionan ejemplos en lugar de una visién general completa.

En el informe se analiza la interoperabilidad entre diferentes
bases de datos dentro de los paises. Sin embargo, la
interoperabilidad en el contexto de la UE se entiende a menudo
como la capacidad de los sistemas para interactuar y funcionar a
través de las fronteras, facilitando la movilidad dentro de la UE,
lo que no es el tema central de este informe. El informe
tampoco se centra en los datos de encuestas sobre el uso de
herramientas gubernamentales digitales (por ejemplo, la
encuesta anual de Eurostat sobre el uso de las TIC en los hogares
y por parte de los particulares) ni en los numerosos indicadores
que ya recoge el panel de control DESI de la UE (por ejemplo,
Eurofound, 2025).

(1)  Elproyecto 2025-2026 de Eurofound «Servicios y prestaciones publicos: servicios de asistencia» incluye una investigacion sobre la sanidad electrénica, centrada en las consultas electrénicas.
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Noruega y en la investigacion documental de Eurofound, informacion procede de estos informes).

complementada con informacién procedente de la bibliografia,
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Los aspectos de atencidn al publico de la proteccién social
incluyen el acceso a informacion general y personalizada sobre
prestaciones sociales y solicitudes para obtenerlas, el
seguimiento del estado de los derechos, la recepcion de
prestaciones, la confirmacién de la continuidad de los derechos y
la informacidén sobre las prestaciones recibidas (Figura 1). Todos
estos aspectos pueden digitalizarse en mayor o menor medida.
Por ejemplo, la digitalizacién de las solicitudes abarca desde
formularios descargables (que deben imprimirse y presentarse
en papel) hasta la automatizacion completa (identificando a las
personas con derecho a prestaciones, lo que hace innecesarias las
solicitudes), mientras que la digitalizacion del suministro de
informacion abarca desde sitios web con informacidon general
hasta chatbots interactivos e informacion basada en datos
personales.

En los paises en los que es posible presentar solicitudes tanto en
linea como en persona, la informacién suele introducirse en el
mismo sistema. Por ejemplo, en Noruega, se anima a las personas
que desean presentar formularios en papel a utilizar el sistema de
autoservicio digital a través de ordenadores en las oficinas
locales de prestaciones (pero las solicitudes o documentos en
papel se escanean y digitalizan).

Puntos de acceso y suministro de
informacion

Portales centrales

Existen portales centrales a través de los cuales las personas
pueden acceder a informacién general y personalizada sobre las
prestaciones, solicitarlas (incluso si estan gestionadas por varias
instituciones), seguir el estado de sus pagos y proporcionar
actualizaciones sobre su situacidn (cuadro 1). Si bien los
portales con informacién general ya eran comunes a mediados
de la década de 2000, su accesibilidad, su capacidad para
proporcionar informacion personalizada y el acceso a los
procedimientos de solicitud

ha aumentado (Spasova et al., 2023). Algunos portales centrales se
han creado recientemente, como en 2024 en Chipre
(anteriormente, portales independientes, como el de la oficina
de empleo, proporcionaban informacidn y permitian presentar
solicitudes en linea).

Los servicios que se centran exclusivamente en proporcionar una
amplia gama de informacion relacionada con el gobierno (por
ejemplo, Citizens Information en Irlanda) quedan excluidos de
esta seccidn. A veces es dificil establecer la distincidn. Por
ejemplo, en Estonia no se pueden solicitar prestaciones a través
del portal central, ni se puede iniciar sesion en él para acceder a
informacién personalizada sobre prestaciones; sin embargo, se
centra en las prestaciones de proteccién social, con enlaces a
portales de solicitud (por ejemplo, al portal para solicitar
prestaciones por desempleo). Del mismo modo, en Grecia, el
portal central redirige a los usuarios a un portal para las
prestaciones por desempleo y maternidad y a otro para las
prestaciones por vejez, discapacidad, accidente laboral y baja
por enfermedad. Algunos portales proporcionan informacién
sobre todas las prestaciones, pero solo permiten solicitar
algunas de ellas en linea. Por ejemplo, el portal central de
Dinamarca dirige a los usuarios al portal de pensiones para
solicitarlas.

La situacién esta especialmente fragmentada en aquellos paises
en los que la seguridad social financiada con impuestos
nacionales desempefia un papel menos importante (por
ejemplo, Austria, Alemania, los Paises Bajos y Eslovenia). Por
ejemplo, Alemania tiene portales separados para diferentes
prestaciones, gestionados por cajas de enfermedad,
departamentos gubernamentales, regiones y municipios (Gréfe,
2024). En los Paises Bajos, existe un Unico inicio de sesién digital
para los servicios publicos en linea, pero los ciudadanos deben
dirigirse a las distintas instituciones para solicitar las prestaciones,
como la autoridad fiscal (por ejemplo, la prestacién por
vivienda) o el servicio de empleo (prestaciones por desempleo y
renta minima), o solicitarlas a su empleador. En Portugal y
Espafia, solo se pueden solicitar las prestaciones gestionadas
por la institucién de seguridad social a través del portal central;
las solicitudes de prestaciones por desempleo se realizan a través
del servicio de empleo.

Figura 1: Digitalizacion de las prestaciones: procesos de atencion al publico

( Digitalizacion

» Estado del
Informacién Solicitud derecho

\_

. Declaraciones
Recepcio Continuidad del de

nde derecho prestaciones
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Fuente: Eurofound.
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En Espafia, se accede al servicio en linea de la oficinay a las
prestaciones de vivienda a nivel regional, mientras que en
Portugal se accede a través de la autoridad nacional de vivienda.
Polonia cuenta con tres portales para las prestaciones de la
seguridad social estatal y las prestaciones relacionadas con el
empleo, ademas de los portales de bienestar social gestionados
por los gobiernos locales. En Luxemburgo, se pueden solicitar
varias prestaciones a través del portal central, pero las
solicitudes de prestaciones por maternidad y enfermedad se
tramitan a través del sitio web de la institucion de seguridad
social, mientras que las solicitudes de prestaciones por
hijos/familia se tramitan a través de un portal independiente.
Cuando las prestaciones son gestionadas por las regiones o los
municipios, los portales centrales pueden enlazar con ellos (por
ejemplo, para la renta minima en Dinamarca), pero a veces los
ciudadanos deben acudir a los sitios web y oficinas locales (por
ejemplo, para las prestaciones de vivienda en Irlanda y Polonia y
para la renta minima en los Paises Bajos).

Los sitios web especificos sobre prestaciones pueden seguir
siendo una importante fuente de informacidn consolidada. Por
ejemplo, en Portugal, en 2019, la informacion para las personas
con discapacidad permanente o temporal se consolidé en un Unico
espacio digital. Francia, en 2000, introdujo un portal con
informacion sobre todos los tipos de ayudas disponibles para
personas con discapacidad y, en 2023, lo amplié para permitir a
los usuarios solicitar nueve tipos de prestaciones por
discapacidad.

A veces, es posible solicitar determinadas prestaciones tanto a
través del portal central como a través de la institucion especifica
responsable; este es el caso, por ejemplo, de las prestaciones por
desempleo en Letonia y Luxemburgo y de las prestaciones para
la vivienda en Noruega.

Cuando las solicitudes se dirigen a un empleador o a una caja de
enfermedad, pueden seguir presentdndose a través de un portal
central para trabajadores auténomos, cubiertos por regimenes
nacionales (por ejemplo, en Austria y para prestaciones por
enfermedad en Hungria).

Cuadro 1: Portales centrales utilizados para solicitar y acceder a informacion personal para diversas prestaciones, 2025

Pais Portal (direcciones web sin
codigos de pais)

°
©
°
Q
£
=
o
&
[} c
o [
- =
£ 2
2 s
a @
Austria oesterreich.gv X X (informacion
limitada)
svs (para auténomos) X (informacién
sobre el seguro
voluntario)
pv
Caja de salud X
e-ams X
auva
Bélgica Bélgica o seguridad social X
Bulgaria egov X
Croacia gov
Chipre gov X X
Chequia jenda.mpsv X
e-portal.cssz X
Dinamarca ciudadano X X
Estonia eesti X X
Finlandia kela X X
Francia ameli
Alemania plataforma social X
Grecia gov X X
dypa.gov X
efka.gov X

Prestaciones
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X X X X X
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X X
X X (no X X X

supervivientes)
X X X X
X (parental) X X

X X X X X X
X X X X X X
X X X X X X X
X X

X X X X
X X X X X X X
X

X X



Pais Portal (direcciones web sin
cédigos de pais)
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Hungria ugyfelkapu.gov X
Irlanda mywelfare X X
Italia inps X X
Letonia latvija.gov X X
Lituania sodra X X
spis
Luxemburgo myguichet X
edelivery
Malta servizz X X
Paises Bajos mijnoverheid
Noruega nav X X
Polonia empatia.gov
e-Zus X
Portugal seg-social X
Rumania cnpp
Eslovaquia slovensko X X
Eslovenia euprava
zpiz
7275 X
poisc¢idelo X
Espafia seg-social X
Suecia forsakringskassan X X

Procesos de atencion al

publico
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X X X
X X X X X X X
X X X X
X X X X X
X X X X X
X X
X X X X
X X
X X
X X X X X X
X X X X X X

* Contiene informacion sobre la prestacion y, como minimo, la posibilidad de comunicarse con las administraciones locales pertinentes por via electrénica (y, en el caso de algunos

municipios, un enlace al formulario de solicitud).

Notas: Esta tabla incluye tnicamente los sitios web que abarcan el mayor nimero de prestaciones del pais y que ofrecen algo mds que informacion (acceso a portales de
solicitud). Los sitios web que solo abarcan una de las prestaciones no se consideran portales centrales, por lo que se han excluido, salvo algunas excepciones para demostrar la

fragmentacion.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos e investigacion documental.

Identificacion y autenticacion

Los numeros de identificacion personal unicos (por ejemplo, el
codigo de identificacion personal en Bulgaria, el nimero del
Registro Central de Personas en Dinamarca, el nimero de
servicio publico personal en Irlanda y el nimero de servicio al
ciudadano en los Paises Bajos) desempefian un papel
fundamental a la hora de asignar procesos administrativos a
una persona y evitar que se tengan que solicitar los datos mas
de una vez. En Alemania, una ley de 2021 inicié el proceso para
aplicar el principio de «una sola vez» a nivel nacional (cuyo
objetivo es que las personas solo tengan que proporcionar la
misma informacidn y pruebas una vez). En 2023, sobre la base
de un proyecto piloto (en el registro nacional de armas), se
aclaré aun mas la base juridica.

A veces, las personas pueden presentar solicitudes por via
electrénica sin un certificado de identificacion digital, por ejemplo,
utilizando un nimero de teléfono mavil, como es el caso de
«eVloge za VSE» («solicitudes electrdnicas para todos») para las
prestaciones por discapacidad en Eslovenia. Algunas permiten
multiples métodos de inicio de sesidn. En Portugal, se puede
acceder al portal del instituto de vivienda con un nimero de
identificacion fiscal, un nimero de tarjeta de ciudadania o una
llave digital.

El hecho de que las personas hayan activado o no sus identidades
o cuentas digitales y el modo utilizado para solicitar las
prestaciones determinan la forma en que se les informa del
proceso. Por ejemplo, en Letonia, si se ha activado un buzén
electrdnico oficial, la decisidn se envia a dicho buzdn,
independientemente de cémo se haya presentado la solicitud.
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Modos digitales

Cuando las solicitudes pueden realizarse en linea a través de
sitios web, a menudo también hay aplicaciones disponibles. Por
ejemplo, en Polonia, las personas pueden solicitar la mayoria de
las prestaciones en linea y algunas a través de una aplicacién
movil. En Grecia y Espafia, las solicitudes digitales se realizaban
a través de sitios web hasta febrero de 2021 y septiembre de
2024, respectivamente, cuando se introdujeron las aplicaciones.
Sin embargo, las aplicaciones no siempre estan disponibles
como alternativa a las solicitudes basadas en la web (por
ejemplo, para las prestaciones por desempleo en Lituania). En
Austria, la aplicaciéon «Digital Office» solo proporciona
informacién y no se puede utilizar para solicitar prestaciones.
Del mismo modo, cuando se trata de otras funciones de
atencidn al publico, como el seguimiento del estado de las
solicitudes, es posible que solo estén disponibles a través de
sitios web (por ejemplo, para las prestaciones por accidentes
laborales y enfermedades profesionales en Rumania).

En los sistemas en los que la comunicacidn oficial puede
realizarse por correo electrénico (véanse los cuadros 6 a

14), las firmas electrdénicas

Las firmas electrdnicas suelen estar reconocidas legalmente
para la autenticacidn de transacciones digitales, reguladas por un
reglamento de la UE (el Reglamento sobre identificacidn
electrdnica, autenticacion y servicios de confianza) y por la
legislacion nacional (por ejemplo, en Letonia).

Comunicacion

Todos los paises disponen de sitios web con informacién general
(es decir, no personalizada) sobre las prestaciones y, cuando
procede, indicaciones sobre los servicios o portales relacionados.

Cuando es posible presentar una solicitud en linea, suele haber
tutoriales en linea que explican el proceso. Las videollamadas
también desempefian un papel importante (por ejemplo, con
asesores de jubilacion en Polonia y desde las oficinas locales de la
seguridad social con expertos de la oficina central en Letonia).

Los chatbots automatizan las interacciones entre los servicios de
proteccion social y sus usuarios en algunos paises (cuadro 2;
OCDE, 2024a). No siempre estan disponibles para todas las
prestaciones, por ejemplo, en Austria y Lituania. Ademas, se ha
argumentado que, en Alemania, los portales centrales se
beneficiarian de un asistente digital que ayudara a las personas a
encontrar las prestaciones adecuadas a su situacidn vital (Theiing
y Andersen, 2024). Cuando no responden a las consultas, los
chatbots pueden apoyar las respuestas proporcionadas por el
personal de proteccidn social, sugiriendo respuestas a las
consultas (Csatlés, 2024a).

Los portales suelen proporcionar informacién en el idioma o
idiomas nacionales y, en la mayoria de los casos, también
ofrecen informacion en inglés (a veces de forma menos
exhaustiva) y, en ocasiones, en otros idiomas (Spasova et al.,
2023). Por ejemplo, en Alemania, Grecia y Polonia, el sitio web
central esta disponible en el idioma nacional y en inglés, pero en
Polonia hay un portal (e-Zus) que también estd disponible en
ucraniano, mientras que otro (empatia) solo esta en polaco. En
Alemania, el sitio web central esta disponible en otros cinco
idiomas. En Finlandia, la informacidn esta disponible en los
idiomas oficiales (finés y sueco), a menudo en inglés y sami, y a
veces también en drabe, estonio, ucraniano, ruso y somali. Las
opciones de idioma tienden a

Tabla 2: Ejemplos de chatbots utilizados en la proteccién social, 2025

Pais Proveedor (nacional)

Descripcion

Bélgica

Servicio de empleo

Chipre Portal central

Finlandia Seguridad social

Francia Servicio de administracion
de empleo

Alemania Servicio de empleo

Grecia Portal central

Hungria Servicio de discapacidad

Italia Seguridad social

Letonia Portal central

Noruega Portal central

Rumania Servicio de pensiones

Eslovenia Servicio de empleo

Responde a preguntas relacionadas con el desempleo y las interrupciones profesionales, ayuda a los usuarios a navegar
por el sitio web y promueve el uso del buzén virtual para comunicarse con las autoridades; recuerda las circunstancias de
las personas para seguir prestandoles apoyo mientras navegan por el sitio web.

Responde preguntas por escrito (en inglés, griego y caracteres «greeklish») o verbalmente (a través de asistencia por
voz) sobre seguridad social, bienestar y otros servicios gubernamentales (establecido en 2025).

Responde a preguntas sobre prestaciones familiares, ayudas a los ingresos, desempleo, ayudas a la vivienda y COVID-19.
Responde en finés y sueco, pero también entiende inglés.

Responde a preguntas formuladas oralmente (es decir, mediante software de reconocimiento de voz) (proyecto de 2017).

Responde a preguntas, por ejemplo, sobre prestaciones por desempleo, subsidios por reduccién de jornada,
suplementos por hijos, manutencion infantil y formacion y estudios.

Realiza hasta 240 conversaciones en griego por minuto (creado en 2023).
Estd integrado en el sistema de busqueda de empleo

Responde preguntas sobre todos los servicios, a los que se accede mediante el motor de busqueda del sitio web. Se ha
puesto a prueba otro chatbot para preguntas mas complejas, pero actualmente solo cubre un plan de pensiones.

Ayuda a los usuarios y utiliza la reproduccion de audio para mejorar la accesibilidad.
Responde preguntas, con capacidades de aprendizaje.
Responde preguntas y calcula el nimero de puntos de pension

Responde a preguntas sobre prestaciones por desempleo, con capacidad de aprendizaje.

Nota: E/ portal central se refiere al portal electrénico mencionado en la tabla 1.
Fuentes: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos, EU Public Sector Tech Watch e
investigacién documental.
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ser mas limitado para funciones que vayan mas alla del
contenido basico, como formularios de solicitud (por ejemplo, en
Austria, solo en alemdn), chatbots y secciones de sitios web
adaptadas para personas con discapacidad. Por ejemplo, en
Hungria, el portal central esta disponible tanto en hingaro como
en inglés, pero el contenido mas detallado y el chatbot solo
estdn disponibles en hingaro, al igual que la calculadora de
pensiones del Tesoro Publico.

Calculadoras en linea

Los sitios web ofrecen informacidn sobre las cuantias de las
prestaciones a las que las personas tienen derecho o podrian tener
derecho en el futuro, teniendo en cuenta diferentes escenarios y
factores (por ejemplo, trayectoria laboral

Tabla 3: Ejemplos de simuladores de pensiones, 2025

Procesos de atencion al
publico

, ingresos, tiempo de trabajo, composicién del hogar, coste de
la vida). Los usuarios deben rellenar estos datos, que pueden
complementarse parcialmente con datos personales prellenados
una vez que inician sesidn en su cuenta.

Las calculadoras que simulan los derechos de pensidn futuros
estdn muy extendidas (cuadro 3). Por lo general, se incluye una
cldusula de exencion de responsabilidad en la que se indica que la
informacion proporcionada tiene Unicamente fines informativos
(por ejemplo, en Letonia).

También hay calculadoras disponibles para otros tipos de
prestaciones (tabla 4).

Pais Descripcion de la calculadora

Bulgaria

Es necesario iniciar sesién con un cédigo de identificacion personal (sitio web de la institucion de seguridad social)

Chipre Calcula las pensiones basandose en los derechos actuales, no en los previstos.

Excluye los créditos acumulados por el servicio militar, el nimero de hijos y los afios de educacién superior.

Basado en datos personales recuperados para calcular los derechos de pensidn en los tres pilares de la pensidn y para la jubilacion anticipada o

Un sistema permite introducir datos personales y relacionados con las cotizaciones para conocer los derechos de pension, teniendo en cuenta, por

Se basa en los datos individuales del sistema o en estimaciones, ya que no toda la informacién sobre cotizaciones y pensiones se ha digitalizado.

Proporciona simulaciones automaticas (mediante la recuperacion de datos salariales, con salarios futuros calculados suponiendo un aumento anual

Proporciona estimaciones en tiempo real de los derechos de pensidn basadas en la informacion introducida por el usuario y los datos personales del

Estonia
aplazada, y en la informacién introducida por el usuario sobre los derechos por criar hijos y por servicio publico.
Francia Calcula la edad de jubilacién y el importe de la pension.
Italia
ejemplo, el tiempo pasado en el extranjero, en la educacion universitaria y en la baja por maternidad.
Otro sistema: calcula los derechos de pensién complementaria, basandose en los datos personales que contiene.
Noruega Calcula las pensiones que las personas recibirian si se jubilaran en diferentes fechas.
Polonia
Portugal
del 1 %) o personalizadas.
Eslovenia
sistema.
Espaiia Calcula las pensiones futuras basandose en la informacién personal recuperada (si se ha iniciado sesién) o introducida.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Cuadro 4: Ejemplos de calculadoras en linea para prestaciones distintas de las prestaciones de vejez, 2025

Descripcion de la calculadora
Se basa en datos prellenados (servicio de empleo)
Requiere introducir datos personales (seguridad social)
Portal del Gobierno central y sitio web del Ministerio del Primer Ministro
Simula el impacto que tiene el desempefio de un trabajo remunerado en la percepcién de prestaciones

Excluye el impacto de aceptar un trabajo en la funcién publica (o cuando los miembros del hogar son
funcionarios publicos) o en centros de trabajo sociales

Portal del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales

Sitio web de la seguridad social. Basado en datos personales recuperados sobre ingresos laborales

Pais Prestacion
Austria Desempleo
Enfermedad
Cuidado infantil
Bélgica Discapacidad y enfermedad
Croacia Infancia Portal central
Chequia Enfermedad, maternidad/paternidad,
asisFencia sanitaria e ingresos
minimos.
Dinamarca Discapacidad Portal de pensiones
Estonia Prestaciones por maternidad y
paternidad
Finlandia Desempleo y parental

Disponible en los sitios web de la institucion nacional de seguridad social y los fondos de desempleo, por
ejemplo. Los usuarios no necesitan iniciar sesién y deben proporcionar informaciéon personal (por
ejemplo, salario, tipo impositivo). Tiene varios usos, entre ellos estimar cdmo afectara a los ingresos
familiares el reparto del permiso parental entre los padres.
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Pais

Francia

Alemania

Letonia

Luxemburgo

Paises Bajos

Noruega

Portugal

Espafia

Prestacion
Renta minima, vivienda,

discapacidad, desempleo,
enfermedad, maternidad/infancia

Enfermedad
Paternidad
Vivienda

Desempleo, enfermedad,
maternidad/paternidad

Maternidad

Maternidad y desempleo

Paternidad y desempleo (y
manutencion infantil para padres
divorciados)

Vivienda

Desempleo

Renta minima

Descripcion de la calculadora

Disponible en un portal (y sitios web especificos) para evaluar la elegibilidad y el importe de la prestacion

Por ejemplo, las dos mayores cajas de enfermedad.
Gobierno
Por ejemplo, |a region de Renania del Norte-Westfalia

Se basa tanto en los datos especificos de cada persona que figuran en el sistema como en los datos facilitados
por el usuario. Excluye a las personas que son a la vez asalariadas y auténomas.

Se utiliza para calcular el momento de concesion de las prestaciones

Se utiliza para calcular el importe y la duracién de las prestaciones.

Portal central

Permite a las personas introducir datos para evaluar su elegibilidad y las cantidades potenciales.

Recupera datos sobre el historial laboral y de cotizacion para calcular el importe y la duracion de las
prestaciones.

Portal central

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Procesos de SO“CitUd proa ctivos O  En Noruega, el servicio de pensiones rellena previamente la

informacion (historial laboral, ingresos).

La digitalizacion ha hecho que los procesos de solicitud sean mas

proactivos de diversas maneras, por ejemplo, rellenando Informar a las personas sobre sus derechos
parcialmente los formularios de solicitud, contactando con las A veces, se notifica a las personas que es probable que tengan
personas que se consideran susceptibles de cumplir los requisitos derecho a prestaciones, que luego pueden solicitar.

e identificando a las personas con derecho a la prestacién y

concediéndoles (y pagandoles) la misma. La proactividad puede O En Estonia, se avisa a las personas de su derecho a la

reducir la no utilizacién (Eurofound, 2015, 2024).

Formularios rellenados previamente

O  En Francia, desde 2021, las solicitudes de subsidio de

vivienda se rellenan automaticamente con los datos de

pension por correo postal seis meses antes de que
alcancen la edad de jubilacién. Las mujeres embarazadas
con un contrato de trabajo estandar reciben una oferta de
prestacion por maternidad (con el importe, el calendario y
el método de calculo) en linea y por correo electrénico antes

ingresos (procedentes de los datos fiscales que obran en de la fecha prevista del parto, basandose en los datos del
poder de las instituciones de la seguridad social) (OCDE, registro estatal y del servicio de salud.
2024b). Desde marzo de 2025, esto también se hace con las Las mujeres en otras situaciones laborales (por ejemplo,

solicitudes de prestaciones de renta minima.

Los usuarios deben comprobar y corregir la declaracion y
completarla afiadiendo cualquier ingreso no registrado por
el sistema (por ejemplo, ingresos procedentes del

auténomas) deben solicitarlo. Las madres y los padres que no
trabajan reciben la oferta después de registrar al recién
nacido. Para recibir las prestaciones por paternidad antes, el
padre debe solicitarlas en linea.

extranjero, pension alimenticia o trabajo por cuenta propia). ©  En Francia, el fondo familiar analiza los datos para

Los formularios de solicitud de prestaciones por bajos

determinar los riesgos de no utilizacidn y se pone en

ingresos en el trabajo, ingresos minimos y vivienda incluyen

datos prellenados sobre la situacion econdmica. Para la

contacto con las personas que pueden tener derecho a

solicitud en linea de prestaciones por discapacidad, el multiples prestaciones, pero que solo han solicitado
sistema recupera los datos personales y los adjunta a un algunas de ellas. Para 2026, tiene previsto crear un
resumen de la situacién laboral procedente de otro sistema. motor de elegibilidad que permita la recuperacién

O EnAlemania, al presentar el nimero fiscal de un recién automatica de los datos de las personas y la divulgacion
nacido, la oficina de prestaciones familiares envia a los proactiva automdtica. Ademas,

padres una carta con datos de acceso personales y
codigos QR para la solicitud de prestaciones por hijos,

que viene practicamente rellenada. Sin embargo, otras

30 dias antes de que se agoten las prestaciones por
desempleo de nivel superior, se informa automaticamente a
las personas que tienen derecho a prestaciones de nivel
inferior (pero aln asi deben rellenar un formulario en linea).

prestaciones (subsidio parental, subsidio por hijos y

registro en el seguro médico) requieren solicitudes

separadas.
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©  En Lituania, la institucién de seguridad social envia
automaticamente solicitudes de documentacion a las
personas que se acercan a la edad de jubilacion para que
completen su expediente de pensidn.



O  En Portugal, la institucion de seguridad social envia la
propuesta de concesion de la prestacion por hijos a través de
su portal, que los padres deben aceptar para que se conceda
la prestacion.

o  En Noruega, las personas que inician sesion en el portal
central y cumplen los criterios de elegibilidad para recibir
«dinero por cuidados» (por el cuidado de nifios de uno a dos
afios que no estan en centros financiados por el Estado)
reciben orientacion para solicitarlo.

Las alertas proactivas sobre los derechos a prestaciones,
respaldadas digitalmente, también pueden pasar por los
trabajadores sociales. En Eslovenia, el sistema que sustenta el
portal central introducido en 2010 ayuda a los trabajadores
sociales a identificar los derechos de los usuarios. Por ejemplo,
puede detectar a las personas que pertenecen al mismo hogary
acceder a su informacion financiera. El objetivo es automatizar
aun mas el proceso para que el sistema pueda identificar los
tipos y cuantias de las prestaciones a las que tienen derecho las
personas, asi como la duracion de los derechos (véase el
recuadro 3). Por motivos legales, los trabajadores sociales deben
evaluar, imprimir, firmar y enviar personalmente las solicitudes.
La intervencion humana se registra y analiza para mejorar el
sistema y evitar errores.

Automatizacion de las prestaciones: hacer que las
solicitudes sean innecesarias

Por automatizacion de las prestaciones se entiende aqui hacer
que las solicitudes sean innecesarias mediante la identificacion
automatica de las personas que tienen derecho a una
prestacion y el pago de la misma. Si bien la digitalizacion puede
facilitar la automatizacion, las solicitudes también pueden
hacerse innecesarias en entornos no digitales. Por ejemplo, en
Suecia, la supresion de la comprobacion de recursos para las
prestaciones por hijos contribuyé en gran medida a que las
solicitudes fueran innecesarias en 1948. El acceso a la
informacion digital sobre los ingresos es un requisito previo
para automatizar las prestaciones cuyo derecho o cuantia
dependen de los ingresos (por ejemplo, en Estonia se utilizan
los datos sobre ingresos registrados para calcular
automaticamente las pensiones y las prestaciones por
maternidad y paternidad).

Sin embargo, muchos paises no mantienen esos registros de
ingresos para todos sus ciudadanos o estan obligados por ley a
mantener registros separados. Por eso, por ejemplo, Alemania
ha automatizado las prestaciones por hijos independientes de los
ingresos, pero no las prestaciones por hijos y parentales sujetas a
comprobacion de recursos.

A menudo, la automatizacion de las prestaciones solo se aplica
cuando las personas ya tienen derecho a otras prestaciones
(basdndose en la informacion disponible en las solicitudes de otras
prestaciones) o solo para la renovacién de los derechos. El registro
en el paro o la percepcidn de prestaciones puede dar lugar
automaticamente a la cobertura del seguro médico (Eurofound,
2024). En Bélgica, las personas cuya discapacidad ha sido
certificada a partir de 2024 reciben automaticamente tarjetas
europeas de discapacidad, mientras que otras deben solicitarlas en
linea. Algunas
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de las prestaciones monetarias consideradas en este informe
también se automatizan cuando el derecho se deriva de otras
prestaciones, y las personas con derecho a ellas se identifican
digitalmente a partir de los datos que ya figuran en los
archivos:

O  Hungria, a partir de julio de 2024, elimind la necesidad
de solicitar el subsidio por cuidado de hijos para las
personas que habian estado recibiendo otro subsidio
que finaliza cuando el nifio alcanza una determinada
edad;

O en Noruega, las solicitudes y los calculos de las
pensiones de vejez se activan automaticamente una
vez que las personas que ya reciben determinadas
prestaciones (por ejemplo, por discapacidad)
alcanzan una determinada edad;

O  en Polonia, el complemento de la pensién de vejez se
concede automaticamente a los beneficiarios de la pension
cuando cumplen 75 afios;

O  en Portugal, desde octubre de 2017, el personal de la
seguridad social estd obligado a comprobar de forma
proactiva la elegibilidad de los beneficiarios para las
prestaciones de renta minima con la informacién de la
seguridad social y a renovar las prestaciones si son elegibles;

O  En Franciay los Paises Bajos, las prestaciones por hijos solo
se automatizan a partir del segundo hijo.

Sin embargo, hay ejemplos de prestaciones automaticas

independientemente de la percepcién de otras prestaciones.

Varios paises conceden prestaciones por hijos/familia
automaticamente tras el registro del nacimiento, especialmente
cuando las prestaciones no estan sujetas a condiciones de recursos
(por ejemplo, en Suecia) y la cuantia no varia por hijo ni por otros
motivos.

Solo es necesario presentar una solicitud cuando la situacién no
es habitual o cuando se necesitan complementos a las
prestaciones.

O  En Austria, desde mayo de 2015, las prestaciones familiares
se pagan automaticamente. Los datos sobre el recién
nacido y los padres se transmiten automaticamente a las
autoridades fiscales, donde se comprueban
electréonicamente con respecto a los criterios de derecho.
Se informa por correo postal a los beneficiarios y se realiza el
pago.

O  En Estonia, en 2019, las prestaciones por hijos y parentales se
automatizaron en gran medida. Cuando se registra un recién
nacido, la autoridad fiscal proporciona datos sobre los
ingresos y la situacion laboral de los padres (OCDE OPSI,
2019a). A través del portal central y de una notificacion por
correo electronico, se informa a los padres de los derechos, las
cantidades, los calculos subyacentes y el calendario de pagos.
Tras confirmar la recepcion, los padres comienzan a recibir las
prestaciones familiares (Nortal, 2022).

O  En Hungria, a partir de julio de 2024, el parto en un
hospital dara lugar automaticamente al pago de la
prestacion Unica por nacimiento. Los funcionarios solo
tendrdn que intervenir para rechazar las solicitudes de
prestaciones si no se cumplen las condiciones (por
ejemplo, un nimero minimo de visitas médicas durante el
embarazo).
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O  En Noruega, desde 1998, el registro del nacimiento da lugar
automaticamente al envio de una carta de decisidn y, entre
seis y ocho semanas después del nacimiento, al pago de las
prestaciones por hijos a la madre. Si bien el sistema requiere
la aprobaciéon humana, la intervencién humana solo es
necesaria en casos de incertidumbre, para verificar
condiciones especificas antes de que el proceso continte, y
no para gestionar el caso manualmente (Estevez et al,
2024). Es necesario presentar una solicitud si el nifio nace
en el extranjero, los padres quieren que el padre reciba la
prestacion o el beneficiario es un padre adoptivo.

Las prestaciones por enfermedad a menudo no requieren
ninguna intervencion del usuario, aparte de acudir al médico
(véase el cuadro 7). Cuando Francia puso a prueba las
prestaciones por enfermedad automatizadas, excluyé a grupos de
trabajadores (por ejemplo, artistas y autores) que necesitaban
sistemas ad hoc para compartir datos con su fondo de seguridad
social (véase «Sistemas que funcionan con precision»).

Otras prestaciones que estan automatizadas son las siguientes.

O  EnSuecia, cuando la agencia de pensiones recibe la
notificacion del fallecimiento de un pensionista, se pone en
contacto con los beneficiarios elegibles y les abona la pensién
restante. Solo aquellos que tienen derecho a recibir la
pensién restante y viven en el extranjero deben solicitarla
activamente. En Portugal, el pago de la pension se inicia
automaticamente, basandose en un importe provisional.

O  En Malta, las prestaciones laborales para los padres
trabajadores con hijos a cargo mayores de 23 afios estdn
automatizadas. En el afio en que se introdujo la identificacién
proactiva de los hogares con derecho a ellas, los beneficiarios
pasaron de 7 000 en 2021 a 23 000 en 2022.

©  En Portugal, algunas ayudas a la vivienda se asignan
automaticamente utilizando los datos de la autoridad fiscal
(otras son accesibles en linea). Al iniciar sesion en el
portal del instituto de vivienda, los usuarios pueden ver los
datos que se utilizan para calcular la ayuda y presentar
reclamaciones.

Otros ejemplos son los derechos a la reduccion de

copagos reducidos para medicamentos y tarifas reducidas de
servicios publicos para personas mayores en Portugal y
reembolsos mejorados de asistencia sanitaria en Bélgica, lo que
elimina la necesidad de pagar por adelantado y solicitar
reembolsos (lo que provoca que las personas que no pueden
realizar pagos por adelantado no aprovechen la prestacién y los
servicios de asistencia sanitaria; Eurofound, 2024). En Estonia, desde
2017, se realiza automaticamente un pago anual a las personas
que han alcanzado la edad de jubilacién, han vivido solas durante
al menos seis meses y tienen una pension inferior a 1,2 veces la
pension media.

Resumen por paises: solicitudes en
linea e informacidn sobre el estado de
las solicitudes

Resumen

La disponibilidad de la opcidn de presentar la solicitud por via
digital no significa que muchas personas la utilicen (capitulo 5).
Sin embargo,

Diez Estados miembros de la UE y Noruega han digitalizado sus
sistemas de prestaciones hasta tal punto que todas, o todas
menos una, de las prestaciones analizadas en este informe
pueden solicitarse en linea (cuadro 5). En muchos paises (por
ejemplo, Chequia, Dinamarca, Finlandia, Italia, Malta, Espafia 'y
Suecia), algunas autoridades locales o regimenes especificos no
ofrecen solicitudes digitales. Por lo general, la prestacién por
ingresos minimos es la excepcion, a veces porque, en el caso de
esta prestacion, se considera que la visita en persona es
especialmente beneficiosa para identificar las necesidades de
apoyo del solicitante (Eurofound, 2024). Las solicitudes de
prestaciones para la vivienda también tienden a estar menos
digitalizadas, especialmente cuando se gestionan a nivel
municipal o regional. Con frecuencia, mientras que las solicitudes
en linea estan disponibles para prestaciones relativamente
comunes, las prestaciones menos comunes (por ejemplo, las
prestaciones por discapacidad especificas para nifios y las
pensiones de supervivencia en algunos paises) o situaciones
(por ejemplo, la solicitud de una prestacion por discapacidad en
otro pais) requieren solicitudes en papel.

Cuadro 5: Digitalizacion de las solicitudes de prestaciones sociales, 2025

Pais Prestaciones
s ]
B h-] P B
© c 3 ©
Q A c Q
£ 2 g E ©
@ g = 2 8., © £
g | 3 2 g 58 E §
2 o L} 5 Q a5 8 e £
2 5 2 3 2 £85 £ 3 3
€ o £ % 3 o] © ‘S c
g © 2 4] 9 26¢ 2 - 2
4 T ] 2 g gao S < 2
[} o = a > <=3 [ £ >
Todos los tipos de prestaciones, o todos menos uno, pueden solicitarse integramente por via digital.
Bulgaria Si Si Si Si Si Si Si Si Si
Chequia Si Si Si Si Si Si Si Si En parte
Dinamarca Si Si (solo) Si Si Si Si En parte Si Si
Finlandia Si Si Si Si Si En parte Si Si Si
Grecia Si Si Si En parte Si (solo) Si Si Si (solo) Si
Italia Si Si Si Si Si Si Si Si En parte
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Todos los tipos de prestaciones, o todos menos uno, pueden solicitarse integramente por via digital.
Lituania Si Si Si Si Si Si Si Si En parte
Paises Bajos Si En parte Si Si Si Si Si Si Si
Noruega Si (solo) Si Si Si Si Si En parte Si Si
Espafia Si Si Si Si Si Si Si Si En parte
Suecia Si Si Si Si Si Si No Si Si
Dos o tres de las prestaciones no pueden solicitarse integramente por via digital.
Estonia Si Si Si Si Si Si En parte Si En parte
Francia Si (solo) Si Si En parte Si En parte Si Si Si
Alemania Si Si En parte Si Si Si En parte Si En parte
Irlanda Si Si Si No En parte Si En parte Si Si
Letonia Si Si Si Si Si Si En parte Si En parte
Malta Si Si Si Si En parte En parte Si Si En parte
Portugal Si Si Si Si Si En parte No Si Si
Cuatro o cinco de las prestaciones no pueden solicitarse integramente por via digital.
Bélgica Parcialmente En parte En parte Si Si En parte Si Si En parte
Hungria Si En parte En parte Si Si En parte Si En parte En parte
Polonia Si (solo) Si En parte En parte En parte En parte Si Si (solo) En parte
Eslovaquia Si Si En parte No No En parte Si Si Si
Eslovenia Si En parte Si Si Si En parte No Si No
Seis 0 mas de las prestaciones no se pueden solicitar de forma totalmente digital.
Austria Parcialmente | Parcialmente En parte Parcialmente Si En parte En parte Si En parte
Croacia Si No No Si Si No No En parte No
Chipre Si (solo) Si (solo) En parte No En parte En parte Si (solo) En parte En parte
Luxemburgo En parte Si En parte En parte No Si No Si En parte
Rumania En parte En parte En parte En parte En parte En parte En parte En parte No

Notas: «Si» significa que todas las partes del procedimiento de prestacién que pueden digitalizarse técnicamente estdn digitalizadas. Es posible que sigan siendo necesarios

algunos tramites fisicos, como acudir al médico de cabecera para obtener un certificado médico. Es posible que sigan existiendo procedimientos en papel u otros procedimientos
no digitales. «Si (solo)» indica que la solicitud digital es la unica opcién. «Parcialmente» significa que el procedimiento de prestaciones solo estd digitalizado en algunas regiones
o ciudades, para algunos grupos de personas, para algunos empleadores, para algunos pasos (aunque en teoria se podrian digitalizar todos) o para un régimen especifico dentro

del grupo de prestaciones.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Las solicitudes en linea también pueden ser accesibles solo
para grupos especificos, como:

o los empleados (en Alemania, a diferencia de los
funcionarios y los auténomos, se puede acceder a los
datos de los empleados de las instituciones publicas de
seguro médico y/o de los fondos publicos de
pensiones);

O  trabajadores auténomos (para las prestaciones por
maternidad en Austria);

©O  madres (en Chipre, para las prestaciones por
maternidad/paternidad, los padres deben presentar
la solicitud en papel).
Algunos paises han digitalizado recientemente las solicitudes de
prestaciones (junto con otros aspectos de atencién al publico). En
2025, Chequia y Eslovenia digitalizaron las solicitudes de
prestaciones por maternidad. En 2024, Bélgica digitalizo las
solicitudes de prestaciones por ingresos minimos, Luxemburgo
digitalizo las solicitudes de prestaciones por accidentes laborales
(notificacion de accidentes en el lugar de trabajo y en el trayecto
al trabajo) y prestaciones familiares, Chequia digitalizé las
solicitudes de prestaciones por desempleo y
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prestaciones por hijos/parentales (tras haber digitalizado las
solicitudes de prestaciones por discapacidad en 2023), y Eslovenia
y Espafia introdujeron portales para solicitar y tramitar las
prestaciones sociales nacionales. En 2023, Espafia digitalizo las
solicitudes de prestaciones por enfermedad y Portugal (que
habia comenzado a digitalizar otros aspectos a partir de 2018)
digitalizo las solicitudes de pensiones de supervivencia y las
comprobaciones de estado. Otros paises ya habian digitalizado
en gran medida sus sistemas de proteccién social hace mas de
una década (por ejemplo,

Suecia en 2010).

Las prestaciones gestionadas por la misma institucion suelen
estar digitalizadas en grados similares. Por ejemplo, en
Eslovaquia, este es el caso de las prestaciones de renta minima,
las prestaciones de vivienda y las prestaciones
parentales/familiares/infantiles, que pueden solicitarse a través
del portal del gobierno central. En Rumania, las prestaciones
gestionadas por el servicio nacional de pensiones estan
digitalizadas en mayor medida que las gestionadas por otros
organismos. Cuando las prestaciones son gestionadas por
entidades subnacionales, las solicitudes tienden a estar
digitalizadas en diferentes grados, como en el caso de las
prestaciones por ingresos minimos (regionales) en Austria. Estas
diferencias pueden reflejar los distintos niveles de digitalizacion
y los recursos disponibles entre las entidades locales.

Las prestaciones que requieren certificados médicos (que
confirmen una enfermedad, una discapacidad o un embarazo)
exigen una visita presencial al médico (normalmente un médico
de cabecera). El resto del proceso se digitaliza en diferentes
grados. Los médicos pueden tener que enviar la informacién por
via digital o expedir certificados en papel. En algunos sistemas,
los médicos pueden enviar los certificados en linea o en papel.
En este ultimo caso, los trabajadores deben seguir un proceso al
menos parcialmente no digital (por ejemplo, en Francia y
Portugal). A veces, los sistemas de salud y otros sistemas de
proteccién social no estan interconectados, en parte debido a la
falta de una base juridica (como en Croacia).

Si bien los aspectos de atencidn al publico para las personas con
derecho a prestaciones pueden estar minimamente digitalizados,
pueden estarlo mas para los empleadores, que pueden o deben
remitir las solicitudes a las instituciones de forma digital, como
en el caso de las prestaciones por baja por enfermedad en
Bélgica. Ademas, en Eslovenia, desde 2008, los empleadores
pueden presentar electrénicamente las solicitudes, las bajas y los
cambios a la institucién de la seguridad social.

Solo digital

A veces, las solicitudes solo pueden completarse en linea, como en
el caso de:

O  prestaciones por desempleo (Chipre, Franciay

Noruega);

pensiones (Grecia);

complemento de pensién por discapacidad (Polonia);

prestaciones por hijos (Grecia, Polonia);

O 0 0 ©°

prestaciones por enfermedad (Dinamarca, Polonia).
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En algunos casos, solo determinados grupos deben presentar la
solicitud en linea, entre ellos:

O trabajadores auténomos (por ejemplo, prestaciones por

enfermedad y subsidio por cuidado de hijos en Hungria y
prestaciones por maternidad/paternidad en Luxemburgo y
los Paises Bajos);

O  estan cubiertas por una determinada
aseguradora (por ejemplo, prestaciones por

enfermedad en Bélgica);

O no tienen empleo (es decir, no pueden solicitarlo a través de
su empleador) o ya reciben otras prestaciones sociales (por
ejemplo, quienes solicitan prestaciones por
maternidad/paternidad en los Paises Bajos si estan
desempleados y/o ya reciben prestaciones por desempleo o
enfermedad).

También hay ejemplos de pasos del proceso de solicitud que
deben realizarse en linea (Eurofound, 2024). En estas situaciones,
las personas pueden acudir a una oficina gubernamental para
que les ayuden a rellenar las solicitudes utilizando la
herramienta en linea (por ejemplo, en Chipre para las
prestaciones de renta minima).

A veces, los paises permiten excepciones a las solicitudes
exclusivamente en linea.

En 2024, Eslovaquia dictaminé que el procedimiento de solicitud
de baja por enfermedad debia realizarse en linea, pero, en la
practica, es posible que los médicos sigan teniendo que expedir
certificados en papel. Las solicitudes en papel se aceptan como
excepciones. Hungria también hace excepciones a las solicitudes
de pension en linea obligatorias.

En Dinamarca, las solicitudes de permiso parental se realizan
por defecto en linea, pero se pueden encontrar opciones
alternativas para las personas que tienen dificultades.

Los médicos (véase «Prestaciones por enfermedad») o los
empleadores (véase, por ejemplo, «Prestaciones por maternidad
y paternidad» y «Prestaciones por accidentes de trabajoy
enfermedades profesionales») también pueden estar obligados
a proporcionar informacién relacionada con las prestaciones por
via digital.

Ejemplos de avances en curso

Las reformas previstas se enumeran en las secciones especificas
de cada prestacidn que figuran a continuacion y las reformas
financiadas por el RRF en el cuadro 16. Algunas reformas abarcan
varias prestaciones.

©  Francia tiene como objetivo disponer de un Unico
formulario de solicitud para multiples prestaciones
(familia, vivienda e inclusion social) gestionado por el fondo
familiar para 2027, incluyendo a los solicitantes que
actualmente no figuran en su base de datos. La reforma
también pretende automatizar la obtencion de
informacion sobre los ingresos a partir de datos
administrativos para comprobar la continuidad del
derecho a las prestaciones, automatizar la comprobacion
de recursos y prellenar las solicitudes.

©  Rumania tiene en marcha proyectos para digitalizar
aspectos importantes de la proteccion social (incluidas las
prestaciones por maternidad y discapacidad) y proporcionar
una integracion del sistema a nivel nacional.



Prestaciones por desempleo

Por lo general, las prestaciones por desempleo solo pueden
solicitarse tras haberse inscrito en una oficina publica de empleo.
La inscripcion como demandante de empleo y la solicitud de
prestaciones por desempleo pueden ser procedimientos
independientes (Estonia, Polonia), o la inscripcién puede dar
lugar automaticamente a la comprobaciéon del derecho a las
prestaciones y a su recepcién (Malta). Las personas pueden
solicitar (o recibir automaticamente) prestaciones por
desempleo de nivel inferior cuando no retnen los requisitos para
recibir prestaciones de nivel superior o cuando estas se han
agotado (Eurofound, 2024).

Las prestaciones por desempleo han sido en ocasiones unas de
las primeras prestaciones en digitalizarse (por ejemplo, en
Francia y Malta) (cuadro 6). La digitalizacién de las prestaciones
por desempleo rara vez va a la zaga de la de otras prestaciones
(Bélgica). Sin embargo, puede ser necesario asistir en persona a
cursos de formacion o reuniones con los servicios de empleo
para evitar que las prestaciones por desempleo se reduzcan, se
suspendan o se supriman (Eurofound, 2024).

La digitalizacidn se utiliza para ayudar a los solicitantes de
empleo en diferentes grados. Por ejemplo, en Italia, los usuarios
reciben una indicacion de la compatibilidad entre su CV y los
puestos de trabajo disponibles. En Estonia y Alemania, el sistema
en linea permite a los usuarios crear un CV con datos prellenados

Procesos de atencion al
publico

datos de diferentes registros nacionales, buscar y solicitar puestos
de trabajo e inscribirse en cursos de formacion.

En Dinamarca, el sistema utiliza datos sobre demandantes de
empleo e iniciativas de empleo, con portales especializados que
ofrecen métricas de rendimiento para las iniciativas de empleo
(por ejemplo, el tiempo dedicado a recibir prestaciones antes de
encontrar un nuevo empleo), lo que permite reducir el tiempo
dedicado a tareas administrativas menos importantes (registro y
tramitacion de documentacidn) (Kommunernes Landsforening y
Kombit, 2025). Un experimento realizado entre 2020 y 2023 con
miembros del fondo de desempleo en Dinamarca provocd un
cambio legal (Ramboll, 2021).

Desde 2023, los desempleados en Dinamarca tienen derecho a
que las reuniones del seguro de desempleo y del servicio de
empleo se celebren de forma digital, excepto la primera
entrevista de trabajo con el servicio de empleo y la primera
reunion con la institucion del seguro de desempleo. Tras este
cambio legislativo, el seguro de desempleo y los servicios de
empleo impusieron la comunicacidn digital. No comunicarse no
es una razon valida para faltar a las citas o no responder a las
ofertas de trabajo. Se puede aplicar la sancién por incumplir los
requisitos de busqueda de empleo o formacién (suspension de
las prestaciones por desempleo durante tres semanas) (Weber,
2025).

Tabla 6: Prestaciones por desempleo: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones de atencién al publico) de forma digital

Pais Nivel de digitalizacion

Austria Las prestaciones pueden solicitarse en linea y en persona. Los trabajadores deben presentarse en persona en la oficina regional de empleo en un plazo
de 10 dias a partir de la solicitud en linea, pero este requisito puede eximirse.

Bélgica La solicitud se presenta en papel o en persona, pero algunos pasos son obligatoriamente digitales (solicitudes en linea para la suspension del empleo y uso
de la tarjeta de control electrénico para el desempleo temporal). Existen diferentes proveedores (la agencia nacional de desempleo o los
sindicatos).

Es posible presentar solicitudes, declarar cambios en las circunstancias y recibir certificados de prestaciones por desempleo pagadas en linea.

Bulgaria

Croacia Los solicitantes de empleo pueden registrarse y solicitar prestaciones en linea, en persona o por correo postal.

Chipre Las solicitudes solo pueden presentarse en linea.

Chequia La solicitud de prestaciones y la intermediacién laboral (obligatoria) pueden realizarse en linea a través de la aplicacién o en persona. Se han
eliminado los formularios en papel.

Dinamarca Es posible presentar solicitudes, recibir informacién personalizada, solicitar asistencia, recibir notificaciones, registrarse e interactuar con la oficina
de empleo y concertar citas online. Los municipios ofrecen cursos online y programas de asesoramiento relacionados con el empleo. Las
personas registradas en Digital Post reciben notificaciones a través de e-Boks o Digital Post sobre su situacién de desempleo.

Estonia Es posible registrarse como desempleado y solicitar prestaciones por desempleo en linea, utilizando formularios prellenados, asi como consultar y
actualizar la informacion personal y ver el estado de la solicitud y las prestaciones recibidas.

Finlandia Las solicitudes pueden realizarse digitalmente, a través de los fondos de desempleo o de la institucion nacional de seguridad social.

Francia Se debe rellenar un formulario en linea, que registra simultdneamente a la persona como demandante de empleo y para recibir prestaciones por
desempleo. El formulario se utiliza para la primera entrevista con un asesor. Los solicitantes pueden comprobar el estado de su solicitud en linea o a
través de una aplicacion. Una vez aprobada, las prestaciones se abonan automaticamente.

Alemania Nivel inferior (Biirgergeld): las solicitudes pueden presentarse en linea.

Nivel superior: las prestaciones pueden solicitarse en linea, en persona o en papel; también es posible registrarse como demandante de empleo,
transmitir digitalmente las pruebas, solicitar certificados de empleo electrénicos, solicitar pruebas de otros periodos de seguro pertinentes
requeridos en el proceso de solicitud y presentar objeciones en linea. Las reuniones pueden programarse como videoconferencias en linea. Se
proporciona un portal de empleo en linea.

Grecia Las solicitudes pueden presentarse en linea y en persona. Una vez que las personas se han registrado en linea como desempleadas, pueden solicitar en
linea las prestaciones por desempleo.

Hungria Los solicitantes deben registrarse primero como demandantes de empleo, ya sea en linea o en papel, y luego pueden solicitar la prestacion, en linea,

por correo postal o en persona.
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Pais Nivel de digitalizacion

Irlanda Las solicitudes pueden presentarse en linea a través del portal central o en papel, pero los pagos deben recogerse en persona. También se necesita
una identidad digital verificada cuando se presenta la solicitud en papel.

Italia Es posible presentar la solicitud (y completar el registro requerido en el portal de activacién en linea) en linea o por teléfono.

L ) Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona, por correo electrdnico (firma electrdnica) o por correo postal; las solicitudes pueden

etonia completarse simultdneamente con el registro como desempleado.

Lituania Las solicitudes pueden presentarse en linea, por correo electrénico (firma electrénica) o en papel/en persona.

Luxemburgo El registro como demandante de empleo puede realizarse en linea o por teléfono, pero para recibir las prestaciones por desempleo es necesario acudir en
persona al servicio de prestaciones por desempleo (en un plazo de dos semanas).

Malta

Es posible presentar la solicitud y realizar un seguimiento del estado de las reclamaciones en linea o en persona. Una vez que una persona se inscribe
como desempleada (lo que solo es posible en linea), se inicia automaticamente la solicitud de prestaciones por desempleo.

Paises Bajos
acceder a la informacién personalizada en linea.

Las solicitudes pueden presentarse en linea o por correo postal (lo que activa el registro automatico como demandante de empleo). Se puede

Noruega El registro como demandante de empleo y la solicitud de prestaciones solo pueden realizarse en linea.

Polonia Es posible registrarse como desempleado o demandante de empleo por Internet y, a continuacidn, solicitar también por Internet servicios y
prestaciones como el subsidio de activacidn, una subvencién para crear una empresa y formacién. La cobertura bésica del seguro médico se

concede automaticamente al registrarse como desempleado.

Portugal Es posible presentar la solicitud en linea; se ofrece informaciéon personalizada, incluso sobre el estado de la solicitud.

Rumania

Los sitios web y las politicas difieren entre los distintos condados, pero suelen limitarse a formularios de solicitud descargables, que deben presentarse

fisicamente o por correo electronico. La Agencia Nacional de Empleo ofrece un portal de busqueda de empleo.

Eslovaquia Es posible presentar solicitudes, acceder a informacidn personalizada y actualizar las solicitudes en linea.

Eslovenia Las personas pueden presentar solicitudes, acceder a sus registros, comunicarse con asesores profesionales, actualizar sus datos, revisar y firmar
documentos y solicitar certificados oficiales a través del portal en linea. A través de este portal, los solicitantes de empleo pueden consultar las
ofertas de trabajo disponibles, utilizar herramientas en linea para crear un CV electrdnico y presentar sus perfiles a posibles empleadores, asi
como comunicarse con ellos.

Espaiia Tras registrarse en el servicio regional de empleo, las personas pueden solicitar prestaciones por desempleo a través del sistema nacional en linea.

Suecia Es posible solicitarlo en linea o por correo postal. El grado de digitalizacion difiere entre los 24 fondos de desempleo. Sin embargo, todos ellos ofrecen

informacion personalizada y un buzén digital.

Notas: Marrdn, solo aspectos no digitales; verde, aspectos digitales algo disponibles, por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores; morado,
solo aspectos digitales. Las prestaciones por desempleo consideradas en este cuadro proceden de Eurofound (2024): en general, los regimenes de nivel inferior que figuran en
el anexo 2 de dicho informe, pero, para los paises que carecen de ellos, los regimenes de nivel superior del anexo 1.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion facilitada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Ejemplos de avances en curso

O  En Luxemburgo, el Consejo de Gobierno introdujo en
noviembre de 2024 la posibilidad de solicitar prestaciones
por desempleo en linea, pero su aplicacion aun esta en

curso.

O  En Eslovenia, se han digitalizado adn mas los
servicios de empleo, lo que incluye la creacién de un
portal de busqueda de empleo y la identificacion
estadistica de las perspectivas de empleo de las
personas desempleadas.

Prestaciones por enfermedad

El primer paso para solicitar las prestaciones por baja por
enfermedad es acudir al médico, normalmente en persona al
médico de cabecera. El médico expide un certificado de
incapacidad laboral de la persona, que debe ser evaluado por el
empleador y/o la institucidn de seguridad social, un proceso que
varia en cuanto a su grado de digitalizacién y automatizacion
(cuadro 7). La digitalizacion de la asistencia sanitaria ha facilitado
la digitalizacion de las solicitudes de prestaciones por
enfermedad. Por ejemplo, en Chequia, este proceso se acelerd
durante la pandemia de COVID-19, cuando se introdujeron las
recetas electrdnicas. Los requisitos administrativos para los
médicos difieren. Por ejemplo, en Francia,
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los formularios estdn parcialmente rellenados, pero los médicos
deben seleccionar el motivo de la baja por enfermedad de una lista
de motivos comunes e introducir la situacion del trabajador
(empleado, funcionario u otro).

En los sistemas digitalizados, los médicos deben (en Chequia,
Letonia, Polonia y Espafia) o pueden presentar certificados que
confirmen la incapacidad laboral por via electrénica, lo que a
continuacién activa un proceso en el que intervienen el
empleador y la institucion de seguridad social o de seguros.
Mientras que en algunos paises la persona enferma todavia tiene
que solicitar las prestaciones por enfermedad (por ejemplo, en
Chequia, Letonia y Polonia), en la mayoria de los demds no es
necesario (por ejemplo, en Estonia, Alemania, Italia, Noruega,
Portugal, Eslovaquia y Espafia). Esto solo es posible si el sistema
ya contiene la informacién necesaria, como el nimero de cuenta
bancaria del trabajador. Por ejemplo, en Estonia, los
trabajadores pueden facilitarla en linea a través del servicio
electronico del portal estatal, el servicio de atencidn al cliente de
su seguro médico o el correo electrdnico. En algunos casos, se
han suprimido las opciones presenciales (en las que el
beneficiario debe entregar una copia en papel del certificado de
enfermedad a su empleador), por ejemplo, en Estonia y
Eslovaquia.

En otros lugares, los médicos pueden seguir expidiendo certificados en papel,



que los solicitantes deben presentar, por ejemplo en Portugal,
en un plazo de cinco dias a la institucién de la seguridad social.
Algunos paises exigen a los trabajadores que presenten los
formularios a sus empleadores (por ejemplo, en Francia, en un
plazo de dos dias tanto a la institucion de la seguridad social como
al empleador), Hungria y Luxemburgo, o no disponen de
opciones digitales para la mayoria de las prestaciones por
enfermedad y otras prestaciones relacionadas (por ejemplo,
Bélgica).

Los procesos difieren en funcion de la duracion de la baja por
enfermedad, especialmente cuando los empleadores pagan los
periodos de baja mas cortos

Procesos de atencion al
publico

baja por enfermedad, mientras que la institucién de seguridad
social paga los periodos mas largos. Por ejemplo, en Bélgica, para
ausencias de mas de 30 dias, los empleados deben presentar
certificados de incapacidad laboral a su caja de seguro médico (en
un plazo de 30 dias), mientras que, para ausencias mas cortas,
deben presentar certificados (en papel) a su empleador. En
Alemania, tras las seis semanas en las que el empleador paga al
empleado el salario completo, los afiliados a la caja reciben
automaticamente un cuestionario que pueden rellenar y enviar
por Internet (si se han registrado con una solicitud en linea).

Tabla 7: Prestaciones por baja por enfermedad: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones administrativas) de forma digital

Pais

Nivel de digitalizacion

Austria Los médicos envian los certificados electrénicamente al empleador y a la caja de enfermedad (pero los trabajadores deben enviar copias en papel si el
meédico que expide el certificado no pertenece a la red). Los empleadores pueden confirmar electronicamente el derecho de los trabajadores a las

prestaciones por enfermedad.

Los trabajadores también pueden informar por si mismos a los proveedores de asistencia sanitaria en linea, pero deben solicitar las prestaciones por
enfermedad en persona, por correo postal o por correo electrénico. Los trabajadores auténomos pueden solicitar las prestaciones por enfermedad en

linea.

Bélgica Los trabajadores deben presentar certificados en papel a su empleador y/o a la caja de enfermedad. Los empleadores pueden enviar la informacion a
las cajas de enfermedad en formato digital o en papel. Las solicitudes pueden seguirse digitalmente. En el caso del Fondo Auxiliar de Seguro
de Enfermedad y Discapacidad (alrededor de 100 000 afiliados), los médicos pueden cargar un certificado, que se remite a los empleadores o a

las instituciones de seguros.

Bulgaria Los médicos pueden cargar los certificados y los pacientes pueden descargarlos a través del portal.

Croacia Los trabajadores deben entregar el certificado en papel.

Chipre La solicitud solo puede completarse en linea, a través del portal central, por parte del empleado, quien carga el certificado médico. Las instituciones de
seguridad social y los empleadores son notificados automaticamente. El empleador completa la solicitud y la institucidn de seguridad social la

evalua.

Chequia En 2020, los formularios en papel fueron sustituidos por comunicaciones electronicas. El solicitante entrega al empleador un identificador generado
por el médico, que vincula los formularios del médico y del empleador. El empleado puede realizar un seguimiento de su caso en linea.

Dinamarca

Las solicitudes solo pueden realizarse a través del portal digital de autoservicio, donde las personas también pueden encontrar informacion personalizada

sobre su elegibilidad y los procedimientos, realizar un seguimiento de sus casos y solicitar asistencia. También deben gestionar su caso en linea,
una vez aprobado. Los solicitantes necesitan un certificado médico y deben informar a los empleadores.

Estonia Los médicos envian los certificados electronicamente a las instituciones de seguridad social y a los empleadores. Los empleadores, si es necesario,
proporcionan informacién adicional a las instituciones de seguros (sobre la carga de trabajo y la inelegibilidad debido a vacaciones). Los trabajadores
no son informados digitalmente de la decision, pero pueden acceder a los certificados en linea. La determinacidn de la elegibilidad y el pago de las
prestaciones por enfermedad estan totalmente automatizados, una vez que se dispone del certificado.

Finlandia Las solicitudes pueden completarse en linea (subiendo los certificados médicos) o por correo postal. Los empleadores también pueden solicitar en linea o
por correo postal la compensacion por los pagos realizados a los empleados que estan cubiertos por las prestaciones por baja por enfermedad de la

seguridad social.

Francia Los médicos cargan los certificados en el sistema (previamente rellenados con datos personales), que luego se envian a la institucion de
seguridad social. En algunos casos, se puede recurrir a la telemedicina para sustituir las citas médicas presenciales. El trabajador recibe un
certificado impreso del médico, que debe presentar al empleador (en un plazo de dos dias, por correo electrénico o en papel).

Alemania Los certificados electrénicos permiten la transmision directa y automatizada de las bajas por enfermedad de los médicos a las aseguradoras. Los
empleadores pueden acceder a la baja por enfermedad de forma digital desde la caja de seguro médico, sin que el empleado tenga que presentarla

por separado.

Grecia Los médicos utilizan el sistema de recetas electrénicas para enviar certificados a los trabajadores, quienes deben presentar solicitudes en linea a la agencia
de seguros (en un plazo de ocho meses) para recibir la prestacion por enfermedad. Los empleadores deben aprobar la solicitud a través del mismo

portal.

Hungria Las solicitudes se realizan principalmente por correo electrénico (o en papel), no a través de portales en linea. Desde 2022, los médicos pueden
enviar los certificados por correo electrdnico a los pacientes, quienes a su vez los presentan a los empleadores (que pueden aceptar la presentacion por
correo electrdnico). Los trabajadores auténomos presentan las solicitudes al gobierno, lo que, desde 2024, solo puede hacerse en linea.

Irlanda Las prestaciones pueden solicitarse a través del portal en linea o por correo postal.

Italia Desde 2011, los médicos emiten certificados médicos electrénicos a la administracion publica. Los trabajadores son notificados automaticamente.

Letonia Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona, por correo electrdnico (firma electrdnica) o por correo postal. La solicitud en linea solo es
posible si el certificado de baja por enfermedad se ha registrado electrénicamente en el sistema de informacidn sanitaria.

Lituania Los médicos pueden expedir certificados electrdnicos a los empleadores y a la institucion de seguridad social. Las solicitudes de prestaciones por
enfermedad se presentan en linea, por correo electrénico (firma electrénica), en papel o en persona. También se puede acceder en linea a la
informacién personal y a las actualizaciones sobre los pasos del proceso.

Luxemburgo

Los empleados deben presentar los certificados de baja médica a su empleador (en persona, por correo postal o por correo electrénico) y a la

institucion nacional de seguro médico, a la que también deben notificar su ausencia del trabajo (por correo postal o por Internet). Los trabajadores
auténomos deben enviar los certificados de baja médica Unicamente a la institucién nacional de seguro médico (por correo postal o por Internet).
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Pais Nivel de digitalizacion

Malta Los trabajadores pueden presentar los certificados médicos para las prestaciones por enfermedad de forma electrénica o en papel.

Paises Bajos Los trabajadores presentan las solicitudes de baja por enfermedad a los empleadores, quienes determinan la modalidad. Los empleadores pueden
comunicar las bajas por enfermedad de los empleados por via electrénica para acceder a las prestaciones por enfermedad. Los trabajadores
auténomos pueden comunicar su enfermedad a la institucidn de la seguridad social y recibir las decisiones sobre las prestaciones por enfermedad a
través de su portal electrénico.

Noruega Los médicos cargan los certificados electrénicos en el sistema. El paciente recibe una notificacién por mensaje de texto y correo electrénico y
puede presentar informacion adicional, revisar el certificado de baja por enfermedad, enviar la aprobacién de su presentacion al empleador y
comprobar el estado de su solicitud.

Polonia Los médicos (y los auxiliares médicos) emiten certificados de baja por enfermedad de forma electrdnica, que se envian automaticamente a la
institucion de la seguridad social y a los empleadores. No obstante, los empleados deben informar a sus empleadores de su ausencia en un plazo de dos
dias laborables. Los pacientes pueden solicitar prestaciones por baja por enfermedad, consultar los certificados emitidos y realizar un seguimiento
de su estado en linea.

Portugal Los servicios sanitarios pueden enviar los certificados médicos por via electrdnica a los servicios de la seguridad social, que se encargan de tramitar el pago.

Rumania Los formularios en papel deben ser presentados por el empleador o el trabajador auténomo. Existen diferencias entre los distintos condados, pero, una
vez impresos, rellenados y escaneados los formularios, normalmente pueden enviarse por correo electrénico; en ocasiones (por ejemplo, en
Bucarest), también es posible presentar solicitudes y cargar documentos en linea. No hay acceso instantdneo a la informacion.

Eslovaquia Un médico confirma electrénicamente la fecha de inicio y la duracién de la baja por enfermedad. Se informa al empleador, que confirma los datos
digitalmente. Los beneficiarios de las prestaciones pueden acceder a informacién personalizada sobre las normas, los derechos y obligaciones actuales
y previstos, el estado de tramitacién de las prestaciones y (desde 2013) un resumen de las prestaciones por enfermedad pagadas durante los ultimos
diez afios.

Eslovenia Los certificados estan digitalizados y las prestaciones deben solicitarse digitalmente, excepto en el caso de los agricultores desempleados, los
ejecutivos accionistas y los deportistas profesionales, que lo hacen en papel. Las personas aseguradas pueden consultar en linea la informacién
sobre los certificados expedidos.

Espaiia Los médicos expiden certificados electrénicos de baja por enfermedad. La institucion de la seguridad social, los empleadores y los trabajadores son
notificados automaticamente.

Suecia Las solicitudes y el acceso a la informacidn personalizada se realizan en linea.

Notas: \arron, solo aspectos no digitales; verde, aspectos digitales algo disponibles (por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores); morado,
solo aspectos digitales (solo si se requiere la accion digital del trabajador, no si los médicos deben presentar los certificados de forma digital).

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion facilitada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Ejemplos de avances en curso

O  En Lituania, en 2025 se iniciaron los procedimientos para
automatizar las prestaciones por enfermedad, incluyendo
el uso de un sello electrénico en la toma de decisiones,

Se informara digitalmente a los empleadores y a las personas
aseguradas.

Prestaciones por maternidad y paternidad

Si las prestaciones por maternidad y paternidad pueden percibirse

alternativas para la presentacién de notificaciones, el calculo
automatizado de las prestaciones y la transferencia de los

importes calculados.

O  En Eslovenia, se esta desarrollando una aplicacién en linea
para las prestaciones por enfermedad en 2025. Se esta
llevando a cabo un proyecto para permitir a los médicos
proponer electrénicamente decisiones sobre la incapacidad
laboral temporal, sustituyendo el proceso en papel. Estas

antes del nacimiento del hijo, suelen requerir un certificado
médico (que confirme el embarazo y la fecha prevista del parto).
De lo contrario, se necesita un certificado de nacimiento. La
interaccion entre los proveedores de asistencia sanitaria, los
padres (o futuros padres), los empleadores y las instituciones de
seguridad social o de seguros esta digitalizada en distintos grados
(cuadro 8). En algunos casos, los empleadores solo pueden
tramitar los documentos en linea (por ejemplo, para recibir una
subvencion estatal en los Paises Bajos).

propuestas, junto con las decisiones y los documentos

relacionados, se intercambiaran a través de un sistema en

linea.

Tabla 8: Prestaciones por maternidad/paternidad: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones administrativas) por via

digital
Pais Nivel de digitalizacién
Austria Los empleados informan por escrito a su empleador, quien a su vez envia la confirmacion a los proveedores por via electrénica. Los trabajadores
auténomos pueden solicitarlo directamente en linea a su proveedor. Es posible solicitar en linea otras prestaciones por maternidad/paternidad.
Bélgica Las solicitudes se realizan en papel. Las mujeres embarazadas o los nuevos padres deben reunir varios formularios (certificado médico, certificado de
nacimiento una vez disponible, etc.) de diversas personas o grupos y presentarlos a su caja de seguro médico. Es posible solicitar online las
prestaciones por maternidad a los proveedores de prestaciones familiares.
Bulgaria Se pueden presentar solicitudes en linea.
Croacia La prestacion por nacimiento solo se puede solicitar en persona al inscribir al nifio.
Chipre Las prestaciones por maternidad pueden solicitarse en linea. Las prestaciones por paternidad solo pueden solicitarse en papel.
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Pais

Nivel de digitalizacion

Republica Checa

Los médicos emiten confirmaciones electrdnicas de la fecha prevista/real del parto, que se envian automaticamente a la administracion publica. A
continuacion, se informa digitalmente a la mujer embarazada del nimero del formulario electrénico, el identificador y la decision, a los que se puede
acceder en linea (y a través del médico). La mujer comunica la fecha prevista del parto y el identificador a su empleador, que a continuacién debe
rellenar los formularios. En el caso de los padres y otras personas que cuidan de un nifio, los empleadores presentan una solicitud digital a la
institucion de la seguridad social. Los empleadores informan a las personas interesadas.

Dinamarca Las personas solicitan, planifican su permiso parental y reciben asistencia en linea. Para las personas que se enfrentan a dificultades, se pueden ofrecer
alternativas.

Estonia Los médicos cargan las declaraciones de embarazo, lo que activa una oferta de prestaciones digitalmente (las madres y los padres que no trabajan
pueden recibir la prestacién después de que el nifio haya sido inscrito en el registro civil).

Finlandia Las solicitudes y el acceso a la informacion personalizada pueden realizarse en linea.

Francia El médico envia la declaracién de embarazo a la caja de seguros (por Internet o en papel). La persona embarazada y el empleador pueden acceder a la
declaracién por Internet, y este ultimo debe cargar los documentos justificativos (por ejemplo, las nédminas). Es posible solicitar por Internet el
permiso de paternidad y el permiso parental. Las personas desempleadas deben solicitarlo personalmente por Internet a la caja de seguros.

Alemania En algunas regiones, las solicitudes pueden presentarse a través de sus portales digitales. En 10 regiones, tras completar el asistente de solicitud
digital, la solicitud debe imprimirse, firmarse y enviarse por correo postal a la oficina de prestaciones parentales.

Grecia La prestacion por nacimiento, la prestacion por permiso parental y las prestaciones por maternidad (si los médicos presentan un certificado
electrénico de «fecha probable de nacimiento» y los empleadores rellenan electrénicamente la informacion sobre la ausencia del trabajo) pueden
solicitarse en linea.

Hungria El proceso de solicitud del permiso por maternidad y paternidad varia segin el empleador. La solicitud del subsidio por nacimiento se puede realizar
en linea. La solicitud del subsidio por cuidado infantil se presenta al empleador o, en el caso de los trabajadores auténomos y los agricultores, solo en
linea. Las solicitudes de permiso por paternidad deben enviarse por correo postal (por escrito) al empleador, junto con una copia en papel del
certificado de nacimiento del nifio.

Irlanda Las solicitudes se realizan en linea en el portal central o por correo postal.

Italia El permiso por maternidad y paternidad se puede solicitar en linea, por teléfono o en persona.

Letonia Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona, por correo electrénico (firma electrénica) o por correo postal.

Lituania Las solicitudes pueden presentarse en linea o por correo electrénico (firma electrénica), y la informacion personal y las actualizaciones sobre los
pasos del proceso estan disponibles en linea. Los médicos pueden expedir certificados electrénicos de embarazo, pero también estdn disponibles en
papel o en persona.

Luxemburgo Los formularios descargables deben ser impresos y firmados por el empleador y, a continuacién, pueden enviarse por correo postal o cargarse
en linea. Los trabajadores auténomos deben completar el procedimiento en linea.

Malta Las solicitudes pueden presentarse en linea, con un certificado médico y una declaracién firmada por el empleador.

Paises Bajos

Se debe presentar una declaracion de embarazo al empleador; las personas que reciben prestaciones sociales (por ejemplo, por desempleo) y los
trabajadores auténomos solo pueden solicitar las prestaciones en linea.

Noruega Las solicitudes y el acceso a la informacién personalizada pueden realizarse en linea.

Polonia Las personas solicitan y consultan los detalles de la baja por maternidad en linea, y los empleadores reciben notificaciones a través del sistema en linea. Es
posible solicitar la prestacién por nacimiento en linea, en persona o por correo postal. Sin embargo, algunos documentos (por ejemplo, el
certificado médico con la fecha prevista del parto para las prestaciones pagadas antes del nacimiento, o una copia autorizada del certificado de
nacimiento para las prestaciones pagadas después del nacimiento) deben cargarse en linea.

Portugal Las prestaciones prenatales por nacimiento pueden solicitarse en linea o en papel.

Rumania Existen diferencias entre los distintos condados, pero las solicitudes suelen limitarse a formularios descargables que deben presentarse en persona o en
papel. En ocasiones, los formularios pueden enviarse por via digital, por correo electrénico o, mas raramente, a través del sitio web.

Eslovaquia Las prestaciones por maternidad/embarazo pueden solicitarse en linea o en papel. La prestacién por nacimiento estd automatizada en la mayoria de los
casos. Otras prestaciones por maternidad/paternidad deben solicitarse en papel o en persona, pero se pueden descargar los formularios de solicitud y
hay disponible un resumen digital.

Eslovenia Las prestaciones pueden solicitarse en linea.

Espaiia Es posible solicitar por Internet el permiso de maternidad/paternidad (con un certificado de embarazo o un certificado de nacimiento) y la prestacién
por nacimiento.

Suecia Las solicitudes y el acceso a la informacion personalizada pueden realizarse en linea.

Nota: Marrén, solo aspectos no digitales; verde, aspectos digitales disponibles en cierta medida (por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores);
morado, solo aspectos digitales.
Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion facilitada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.
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Digitalizacién de la proteccion social

Ejemplos de iniciativas en curso

O  El programa Simplex 2022 de Portugal tenia como objetivo
vincular la seguridad social y los servicios de salud para 2022,
lo que permitiria la verificaciéon automatica de los derechos
a prestaciones prenatales por hijos y eliminaria la necesidad
de solicitarlas (ademds de aceptar la propuesta a través del
portal). Sin embargo, en enero de 2025, el sitio web del
programa no indicaba que esta medida se hubiera
concluido.

O  Eslovaquia tiene previsto digitalizar las prestaciones por
maternidad/paternidad para 2026. La automatizacién
(eliminando la necesidad de solicitarlas) y el suministro de
informacion detallada sobre las prestaciones por embarazo
estdn previstos en el RRP.

Prestaciones por discapacidad

Si bien el ultimo paso para solicitar las prestaciones por
discapacidad puede ser digital, los pasos previos para evaluar
la situacidn de discapacidad y los exdmenes médicos requieren
la presencia fisica del solicitante.

reuniones. Por ejemplo, en Noruega, antes de que se puedan
conceder prestaciones por discapacidad permanente, deben
haberse llevado a cabo el tratamiento adecuado y las medidas
orientadas al trabajo destinadas a mejorar la capacidad de
generar ingresos, lo que incluye la creacién de un expediente
personal y la asignacién de un asesor. A continuacion, la solicitud
de prestaciones por discapacidad se suele presentar en consulta
con el asesor, los certificados médicos y los informes médicos se
envian a menudo por via digital y se intercambian datos entre la
seguridad social y los servicios de salud. En Hungria, la solicitud
puede ser digital, pero debe ir acompafiada de una remisién del
médico de cabecera y de la documentacién médica que acredite
la discapacidad.

Cuando las prestaciones por discapacidad se refieren a
pensiones por discapacidad (es decir, jubilacion anticipada por
discapacidad), suelen seguir el mismo sistema que las
prestaciones por vejez (véase, por ejemplo, Eslovaquia;
cuadro 9).

Cuadro 9: Prestaciones por discapacidad: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones de atencidn al publico) por via digital

Pais Nivel de digitalizacion

Austria Es posible solicitarlas en linea, por correo electrénico o por correo postal a través de la entidad gestora de la pension. Las prestaciones por
discapacidad infantil solo se pueden solicitar en persona a través de la autoridad fiscal.

Bélgica Las prestaciones pueden solicitarse (y los casos pueden seguirse) en linea. Las prestaciones relacionadas con la discapacidad se han regionalizado en parte.
No obstante, la institucion nacional de seguridad social desempefia un papel en las solicitudes en linea (por ejemplo, en las solicitudes de
prestaciones para cuidados en la vejez en la regién flamenca).

Bulgaria Es posible solicitar en linea la evaluacion de las necesidades y la prestacién por discapacidad.

Croacia Las solicitudes pueden presentarse en linea o en persona (pensiones por discapacidad).

Chipre Las solicitudes se presentan en papel; los beneficiarios deben someterse a evaluaciones por parte de diferentes consejos médicos a lo largo del
proceso de solicitud. Los formularios de solicitud se pueden descargar en linea.

Chequia Las solicitudes y la comunicacion pueden realizarse en linea.

Dinamarca La informacion personalizada sobre las normas, los procedimientos y los requisitos de elegibilidad esta disponible en linea, y las solicitudes pueden
presentarse en linea (también es posible solicitar servicios de apoyo adicionales, como ayuda para el transporte y ayudas adicionales). El sistema dispone
de informacidn sobre los derechos acumulados en diferentes lugares de trabajo. Los solicitantes pueden realizar un seguimiento y gestionar sus
casos en linea.

Estonia La solicitud de evaluacion de la capacidad laboral y la prestacion por incapacidad laboral pueden realizarse en linea a través de la seccién de autoservicio
del fondo de desempleo
. La solicitud para la determinacion del grado de gravedad de la discapacidad puede presentarse en linea, por correo electrénico, por correo postal o en
persona; también puede presentarse a través del fondo de seguro de desempleo si se presenta junto con una solicitud de evaluacién de la
capacidad laboral. Los datos médicos del solicitante se obtienen del sistema nacional de salud electrénica, por lo que no se requiere ninguna otra
aportacidon médica.

Finlandia Las solicitudes pueden presentarse en linea, con certificados médicos.

Francia En 2022 se introdujeron las solicitudes en linea para diversas prestaciones por discapacidad. En el 25 % de las regiones en las que aiin no es posible, se
deben enviar o entregar los formularios de solicitud en papel, junto con un certificado médico y un documento de identidad. La institucién de la seguridad
social comienza a realizar los pagos cuando recibe la notificacion digital de la aprobacion por parte del servicio local de discapacidad.

Alemania Es posible presentar solicitudes en linea (incluso para pensiones por capacidad reducida de ganancia). El portal permite a los usuarios consultar su cuenta
de seguro, actualizar sus datos personales e intercambiar mensajes y documentos.

Grecia Las solicitudes de evaluacion y certificacion de discapacidad pueden realizarse en linea, pero las prestaciones por discapacidad deben solicitarse en
persona.

Hungria Las ayudas por discapacidad pueden solicitarse en linea, por correo postal o en persona.

Irlanda La prestacion por discapacidad debe solicitarse en papel, recogiendo el formulario en persona en una oficina local y envidndolo por correo postal.

Italia Es posible solicitar la prestacion por discapacidad por Internet. Los médicos envian los certificados a la institucion de seguridad social por via electrénica.
Los solicitantes reciben la decisién por via electrénica.

Letonia Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona, por correo electrénico (firma electrénica) o por correo postal.

Lituania Las solicitudes pueden presentarse en linea o por correo electronico (firma electrénica); la informacion personal y las actualizaciones sobre los pasos
del proceso también estdn disponibles en linea. Estos tramites también pueden realizarse en papel o en persona.

Luxemburgo El formulario de declaracién y solicitud de pensién por discapacidad se puede descargar, pero no enviar por Internet.
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Pais

Malta

Paises Bajos

Procesos de atencion al
publico

Nivel de digitalizacion

Las solicitudes pueden presentarse en linea, en algunos casos por el solicitante y en otros por los especialistas sanitarios que certifican los
diagndsticos.

Las solicitudes y las citas se pueden gestionar en linea. También es posible presentar la solicitud por correo postal, pero no en persona.

La solicitud puede presentarse por correo postal o digitalmente, rellenando un formulario electrénico y cargando la documentaciéon médica
justificativa de forma electrénica (los certificados médicos y los informes médicos suelen enviarse digitalmente). Los solicitantes pueden seguir el estado

Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona o por correo postal (el complemento de pension para personas con discapacidad solo de
forma digital). Sin embargo, las prestaciones por discapacidad para nifios y la pensidn social para personas que no pueden trabajar pero que no tienen

Noruega
de su solicitud, recibir actualizaciones y comunicarse con los servicios sociales en linea.

Polonia
derecho a una pensién de discapacidad estandar deben solicitarse en persona o por correo postal.

Portugal Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona o por correo postal.

Rumania Existen diferencias entre los distintos condados, pero normalmente Ias solicitudes se limitan a formularios descargables que deben presentarse en
persona o en papel. En ocasiones, los formularios pueden enviarse por via digital, por correo electrénico y, mds raramente, a través del sitio web.

Eslovaquia La solicitud de pension debe presentarse en persona ante la institucion de seguridad social. El proceso de evaluacion y el estado de la solicitud
pueden seguirse en linea. Las personas mayores de 39 afios tienen a su disposicion una herramienta en linea para prepararse para la
jubilacion.

Eslovenia Se puede acceder en linea a los documentos relacionados con las prestaciones, la comunicacion con las instituciones, la recuperacién de documentos
electroénicos (por ejemplo, declaraciones de pensiones por discapacidad) y las solicitudes (también es posible para otras prestaciones por
discapacidad, como perros de servicio, ayuda técnica y adaptacién de vehiculos). Solo es posible solicitar una pensién por discapacidad en
linea.

Espaiia Las solicitudes pueden presentarse en linea, cargando los certificados médicos.

Suecia Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Notas: Varron, solo aspectos no digitales; verde, aspectos digitales disponibles en cierta medida (por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores);
morado, solo aspectos digitales.
Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos e investigacion documental.

Ejemplos de desarrollo en curso Durante el periodo de transicidn, se utilizaran ambos

O  Hungria esta conectando el sistema de busqueda de
empleo para personas con discapacidad al sistema estatal

formularios. En la actualidad, el nuevo formulario debe
completarse electrénicamente, imprimirse y enviarse por
correo postal. Sin embargo, con el tiempo, el nuevo

de administracion de la rehabilitacion, integrando el uso de formulario sustituira al anterior (Nav, 2025).

la inteligencia artificial para seguir desarrollando

recomendaciones de empleo y algoritmos de clasificacién
de idoneidad.

Noruega, para cumplir con la normativa de la UE sobre la

coordinacion de los sistemas de seguridad social (883/2004),
introdujo un nuevo certificado médico para las solicitudes
de prestaciones por discapacidad a los Estados miembros
y otros paises del Espacio Econédmico Europeo. Durante el

Prestaciones por vejez/supervivencia

En algunos paises, las pensiones han estado a la vanguardia de la
digitalizacion (por ejemplo, en Bélgica y Noruega). En otros, estan
menos digitalizadas (cuadro 10) o se digitalizaron mas tarde que
otras prestaciones. Por ejemplo, Francia comenzd a proporcionar
informacion personalizada sobre las pensiones en linea en 2022,
después de digitalizar otras prestaciones.

Tabla 10: Prestaciones de vejez/supervivencia: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones de atencién al publico) de forma

digital
Pais

Austria

Bélgica

Bulgaria

Croacia

Chipre

Chequia

Dinamarca

Nivel de digitalizacion

Las solicitudes estan disponibles en linea desde 2014, con informacion sobre, por ejemplo, los importes basicos de las cotizaciones anuales y los
créditos totales.

Las solicitudes y consultas sobre fechas de jubilacidn, pensiones complementarias y pagos realizados estdn disponibles en linea.
Los servicios en linea incluyen solicitudes de pension y/o subsidio, la recepcién/entrega del acto administrativo (el resultado de la solicitud
presentada), solicitudes de recalculo de la pensidn, solicitudes de suspension de la pensién y solicitudes de transferencia de la pension a un banco u

otro proveedor de servicios de pago y/o de cambio de la direccién del pensionista para la expedicion de certificados (por ejemplo, sobre el importe y
el tipo de pensidn).

Las solicitudes en linea y el seguimiento del estado estan disponibles para las pensiones de vejez y supervivencia; también es posible presentar
solicitudes en papel.

La informacién personalizada y las solicitudes de pensiones legales y prestaciones complementarias para pensionistas con bajos ingresos estan
disponibles en linea, pero para otras pensiones (sociales, por discapacidad y de supervivencia), las solicitudes deben presentarse en papel.

Los formularios en papel (firmados electronicamente con un documento de identidad electrénico) pueden enviarse por correo electrdnico.

Las prestaciones pueden solicitarse en linea o (mds cominmente) en persona.

Las solicitudes y el acceso a la informacidn personalizada estan disponibles en linea. El fallecimiento pone en marcha el pago automatico de una
pension de supervivencia basada en las cotizaciones realizadas.
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Digitalizacién de la proteccion social

Pais

Estonia

Finlandia

Francia

Alemania

Grecia
Hungria

Irlanda

Italia
Letonia

Lituania

Luxemburgo

Malta

Paises Bajos

Noruega

Polonia

Portugal

Rumania

Eslovaquia

Eslovenia

Espafia

Suecia

Nivel de digitalizacion
Las solicitudes pueden presentarse en linea, por correo electrdnico, por correo postal o en persona; la informacidn personalizada estd disponible en linea.

No se rellenan previamente las solicitudes. La decisidn sobre la pensidn, incluidos los datos de la persona y el célculo de la pensidn, se envia
normalmente por correo electrénico.

En los sitios web de los diferentes proveedores de pensiones, en la mayoria de los casos se puede solicitar y obtener informacién personalizada.
También se puede solicitar una pension por correo postal. Asimismo, es posible solicitar en linea una pension de supervivencia y
pensiones/prestaciones complementarias en el sitio web de la autoridad de seguridad social.

Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Es posible presentar la solicitud en linea. También se pueden solicitar en linea el historial de cotizaciones y la informacién sobre el cobro de la
pension (incluida la presentacion en linea a la oficina de impuestos), las tarjetas de la seguridad social y los cambios de direccidn y datos
bancarios.

Las solicitudes de pensiones de vejez y supervivencia solo pueden presentarse en linea.

Las prestaciones pueden solicitarse en linea o en persona.

Es posible solicitar la prestacién por jubilacion estatal (y las prestaciones para personas de 65 afios y la ayuda para el cuidado de jubilados) en linea a
través del portal central o por correo postal. La pension de supervivencia solo se puede solicitar por correo postal.

Las solicitudes pueden presentarse en linea.
Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona, por correo electrénico (firma electrénica) o por correo postal.

Las solicitudes pueden presentarse en linea o por correo electrénico (firma electrdnica), y la informacién personal y las actualizaciones sobre los pasos del
proceso también estan disponibles en linea. Las solicitudes también pueden presentarse en papel o en persona.

Las solicitudes de pensiones de vejez y supervivencia solo pueden presentarse en papel. Los formularios pueden descargarse.
Las solicitudes pueden realizarse en linea, pero el jubilado (o superviviente) recibe una carta de la institucion de la seguridad social unos meses antes

de jubilarse que debe firmar y devolver por correo postal. El procedimiento para solicitar la pension de orfandad se realiza integramente en
linea. Las pensiones de supervivencia a veces se inician automaticamente tras el registro del fallecimiento del conyuge.

Es posible solicitar en linea las pensiones publicas y profesionales (de supervivencia y de vejez).

Las solicitudes pueden presentarse en linea, con la informacién parcialmente prellenada. Las pensiones de supervivencia son parcialmente proactivas
debido a la digitalizacién de los registros.

Es posible presentar la solicitud en linea o en persona (también para las prestaciones de supervivencia). Sin embargo, los documentos que

confirman la duracién del empleo y el importe de la remuneracién deben presentarse, junto con un documento de identidad, en persona en una
oficina local de la seguridad social. Las personas pueden acceder a la informacién personal sobre la elegibilidad en linea.

Las solicitudes de pensiones de vejez y de supervivencia pueden presentarse en linea.

Es posible presentar la solicitud en linea. Las solicitudes en linea y el seguimiento del estado estan disponibles para las pensiones publicas y
privadas obligatorias (por ejemplo, los pagos mensuales del empleador).

Las solicitudes de pension se realizan en persona, en una oficina de la seguridad social. Los solicitantes pueden seguir el estado de la solicitud en linea.

El acceso a los documentos relacionados con las prestaciones estd disponible en linea, al igual que las comunicaciones con las instituciones, la
recuperacion de documentos electrdnicos (por ejemplo, extractos de pensiones) y las solicitudes.

Es posible presentar solicitudes, comprobar el estado de las mismas, gestionar citas, comunicarse y realizar cambios en los datos personales en
linea.

Es posible presentar solicitudes y acceder a informacion personalizada en linea. Las pensiones de supervivencia son en gran medida proactivas.

Notas: Varron, solo aspectos no digitales; morado, solo aspectos digitales.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Algunos sistemas consolidan la informacién sobre pensiones o
publicas y profesionales. En Noruega, los solicitantes de pensiones

pueden conceder al servicio de pensiones acceso a los planes de
pensiones publicos y privados, de modo que toda la informacion

sobre pensiones se pueda recopilar en un solo lugar. En

Alemania, desde 2023, un portal ha consolidado la informacién

de los proveedores de pensiones legales, profesionales y

privadas.

Ejemplos de avances en curso

Rumania anuncié en 2024 un proyecto para implementar
una aplicacién que genere automaticamente la némina de la
pension (que, por ejemplo, debe mostrarse como prueba
de la condicion de pensionista para obtener descuentos en
el transporte publico), que actualmente se envia por correo
postal. La aplicacién también incluird médulos para el
analisis y la prediccion de datos. Se espera que en
septiembre de 2025 esté en linea un portal que incluya las

pensiones y amplie las funcionalidades.

©  Francia esta trabajando para que los solicitantes puedan

O A partir de 2026, Eslovaquia enviard automaticamente a las
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seguir la tramitacién de su solicitud en linea y espera que los
distintos regimenes de pensiones se recopilen en una Unica
base de datos para 2028.

personas previsiones de pension en las que se indicaran sus
derechos, con una frecuencia variable en funcién de la
edad de la persona.



Prestaciones por accidentes de trabajo y
enfermedades profesionales

Los paises suelen disponer de sistemas nacionales digitales para
registrar los accidentes laborales, impulsados por la necesidad
de supervisarlos, en lo que desempefian un papel importante las
inspecciones de trabajo. En el caso de las enfermedades
profesionales, los procesos estdn a veces menos digitalizados (por
ejemplo, en Estonia y Francia) que en el caso de los accidentes
laborales (cuadro 11).

Procesos de atencion al
publico

El nivel de digitalizacién puede depender de la aseguradora de
los empleadores. En cuanto a otras prestaciones, la
digitalizacién esta avanzando mas alla de la simple posibilidad
de solicitarlas por via digital. Por ejemplo, en Luxemburgo,
desde 2024, los trabajadores pueden supervisar la evolucion de
sus casos de accidentes laborales o enfermedades profesionales
a través del portal central, por correo electrénico o por
teléfono.

Cuadro 11: Prestaciones por accidentes de trabajo y enfermedades profesionales: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras

funciones de atencidn al publico) por via digital

Pais

Nivel de digitalizacion

Austria Los accidentes pueden notificarse a la autoridad competente en materia de accidentes laborales tanto por escrito como en linea, por parte de los
empleados, los médicos y/o los empleadores. No es posible solicitar en linea las prestaciones correspondientes.

Bélgica Los empleados deben declarar las enfermedades profesionales a la autoridad nacional competente por correo postal. Los empleadores pueden
declarar los accidentes en linea. Una base de datos digital de pdlizas de seguro ofrece una visién general de las pdlizas de las compaiiias de

seguros de los empleadores y los periodos cubiertos.

Bulgaria Los trabajadores pueden solicitar digitalmente informacion sobre las decisiones de aceptar un accidente como accidente laboral, presentar
notificaciones de sospecha de enfermedades profesionales y solicitar certificados de la existencia o inexistencia de accidentes laborales.

Croacia Los trabajadores deben presentar el certificado en papel.

Chipre Las solicitudes se presentan en papel (véase «Prestaciones por discapacidad»), pero los formularios se pueden descargar del portal central y del

Departamento de Servicios de Seguridad Social.

Chequia Los solicitantes entregan a los empleadores los identificadores generados por los médicos, lo que permite vincular los formularios de los médicos y
los empleadores. Los empleados pueden seguir su caso en linea (como se indica en «Prestaciones por enfermedad» y «Prestaciones por discapacidad»; sin
embargo, en este caso, el médico indica en la solicitud que se trata de un accidente de trabajo o una enfermedad profesional). Para las prestaciones
adicionales cubiertas por el seguro del empleador, los empleadores envian un registro de accidentes laborales por correo electrénico (firma

electrdnica), a través de un buzon de datos o por correo postal.

Dinamarca

Las personas pueden notificar un accidente laboral y solicitar las prestaciones correspondientes en linea, recibir actualizaciones en linea sobre sus

prestaciones y acceder a informacion personalizada en linea. Los empleadores deben notificar los accidentes laborales en linea.

Estonia Si el pago lo realiza el Fondo de Seguro Médico de Estonia, el médico envia electrénicamente los certificados a la institucion de seguridad social y al
empleador. Los empleadores, si es necesario, proporcionan informacién adicional a la institucién de seguros
(sobre la carga de trabajo o la inelegibilidad por vacaciones). Los trabajadores no son informados digitalmente de la decisién, pero pueden acceder a los
certificados emitidos en linea. El pago de las prestaciones por enfermedad se automatiza una vez que se dispone del certificado.

En el caso de las prestaciones de la Junta de Seguridad Social, las solicitudes y los documentos adicionales se presentan por correo electrénico, por
correo postal o en persona. Los empleadores estan obligados a registrar los accidentes laborales en linea ante la Inspeccién de Trabajo de Estonia 'y
a presentar los resultados de sus investigaciones. Si la Inspeccion de Trabajo inicia una investigacion, intercambia informacion en linea con el empleador.

Los trabajadores pueden acceder a sus casos, comunicarse con los inspectores y presentar documentos en linea.

En el caso de las enfermedades profesionales, la Inspeccién de Trabajo notifica al empleador, que debe presentar un informe en linea a través de
un portal diferente (prellenado con datos del registro de empleo, el registro de poblacién y la Caja del Seguro de Enfermedad, para la Inspeccién de

Trabajo y los empleadores).

Finlandia El nivel de digitalizacion depende del proveedor de asistencia sanitaria laboral y de la compafiia de seguros. Los empleados notifican a su empleador y
obtienen un certificado de seguro para acceder a los servicios de asistencia sanitaria. Los empleadores notifican a su compafiia de seguros (lo que
puede hacerse por correo electrénico). Los empleados también pueden informar directamente a las compafiias de seguros si el empleador no lo
hace (no esta claro si esto siempre se puede hacer en linea) o pueden enviar un correo electrénico al Centro Finlandés de Indemnizacién Laboral

para obtener una indemnizacién en caso de trabajo no asegurado.

Francia En lo que respecta a los accidentes laborales, el médico de cabecera envia una declaracién electrénica a la institucion de seguridad social o
expide una declaracidn en papel al asegurado, quien debe remitirla a la caja de seguro de enfermedad y al empleador; a continuacion, el
empleador proporciona al empleado un formulario de accidente laboral y presenta una declaracién de accidente laboral a la caja de seguro de

enfermedad por via electrénica.

En el caso de las enfermedades profesionales, los empleadores o los empleados deben enviar a la institucion de seguridad social una declaracién
de enfermedad profesional y los documentos justificativos. A continuacion, la institucion de seguridad social envia un cuestionario sobre las
condiciones de trabajo (en linea o en papel) tanto al trabajador como al empleador.

Alemania Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Grecia Los trabajadores pueden solicitar las prestaciones por via electrdnica, cargando el certificado médico de accidente o enfermedad; el sistema informa a

los empleadores.

Hungria Las solicitudes se realizan principalmente por correo electrénico (o en papel), no a través de portales en linea. Desde 2022, los médicos pueden
enviar los certificados por correo electrénico a los pacientes, quienes a su vez los presentan a sus empleadores (que pueden aceptarlos por
correo electrdnico). Los trabajadores auténomos presentan las solicitudes directamente al Gobierno, lo que desde 2024 solo es posible en linea.

Irlanda Las solicitudes pueden presentarse en linea a través del portal central o por correo postal.
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Digitalizacién de la proteccion social

Pais

Italia

Letonia

Lituania

Luxemburgo

Malta

Paises Bajos

Noruega

Polonia

Portugal

Rumania

Eslovaquia

Eslovenia

Espafia

Suecia

Nivel de digitalizacion

Los empleados deben presentar un certificado médico (en formato electrénico o en papel) al empleador, que notifica el accidente o la
enfermedad a la seguridad social por via electrénica. Los empleados pueden solicitar las prestaciones en persona, por correo postal o por correo
electronico certificado.

Las solicitudes pueden presentarse en linea, por correo electrénico (firma electrénica), en persona o por correo postal.

Las solicitudes pueden presentarse en linea, por correo electrénico (firma electrénica), en papel o en persona; la informacion personal y las
actualizaciones sobre los pasos del proceso también estdn disponibles en linea.

Los empleados pueden presentar los certificados en persona, por correo postal o por correo electrénico a los empleadores. Si se envian por
correo postal, los empleados deben informar a los empleadores por teléfono. Los empleadores notifican los accidentes a la institucién nacional de
seguro de accidentes (por correo postal o en linea) y a la inspeccidn de trabajo. En el caso de las enfermedades profesionales, los empleados deben
informar a los empleadores (por correo postal o correo electrdnico) y el médico debe informar a la institucién nacional de seguros.

Los trabajadores pueden presentar la solicitud en linea, adjuntando los informes que se pueden descargar, los cuales deben haber sido cumplimentados
por los empleadores, los médicos y/o los agentes de policia, escaneados y volver a cargados.

No existe una prestacion estandar, pero se concede una indemnizacion tras emprender acciones legales, ademds de las prestaciones habituales por
enfermedad y/o discapacidad.

Los empleadores notifican las lesiones laborales de forma digital. La institucion de la seguridad social solicita a los trabajadores que presenten
documentos (una declaracion de dafios o documentacion médica).

Las solicitudes pueden presentarse en linea (pueden completarlas el empleador, el empleado o el trabajador auténomo), siguiendo un
procedimiento similar al de las prestaciones por enfermedad, con la presentacion de documentos adicionales. Hay un elemento en papel (informe del
accidente), pero todos los documentos pueden presentarse en linea para solicitar las prestaciones.

Para obtener una indemnizacién Unica por accidente laboral o enfermedad profesional, es necesario acudir en persona.

Los servicios sanitarios envian un certificado de enfermedad profesional a los servicios de la seguridad social, que verifican las condiciones para
conceder la prestacion. Si los servicios sanitarios proporcionan un certificado de enfermedad en papel, el trabajador debe enviarlo a los servicios de
la seguridad social. La incapacidad permanente para trabajar como consecuencia de un accidente o una enfermedad profesional debe
solicitarse por correo postal.

Los trabajadores pueden presentar la solicitud a través de un portal en linea, pero los documentos deben imprimirse y escanearse. Es posible realizar un
seguimiento en linea de las solicitudes.

Las solicitudes pueden presentarse en linea (un «suplemento por accidente»). Un médico expide un certificado electrénico de incapacidad laboral. La
informacion sobre el estado de la solicitud también estd disponible en linea (incluido el tipo de prestacion por accidente que se solicita, la
fecha de registro y el estado de la solicitud, es decir, si se ha ampliado el plazo para la decisién, se ha interrumpido el procedimiento o se ha
suspendido la decisidn sobre la concesién). Las solicitudes deben presentarse en papel si el médico expide uncertificado en papel (véase
«Prestaciones por enfermedad»). Se puede acceder a prestaciones adicionales en linea (es decir, «pension por accidente», «indemnizacion
por enfermedad» y una prestacion para supervivientes tras un accidente laboral o una enfermedad que haya provocado la muerte).

Desde 2020, los certificados de incapacidad laboral se han digitalizado, pero los trabajadores deben presentar copias en papel. Desde 2008, los
empleadores pueden presentar solicitudes, rescisiones y cambios a la institucion de seguridad social por via electrénica. Desde 2012, las personas
aseguradas pueden consultar en linea la informacién sobre los certificados emitidos. En 2016 se habilitaron las solicitudes de reembolso
electronicas, seguidas de las solicitudes en linea de certificados de seguro médico ( los empleadores estdn obligados a tenerlos para sus
trabajadores) en 2018 (véanse «Prestaciones por enfermedad» y «Prestaciones por discapacidad»). Es posible solicitar en linea una prestaciéon
por discapacidad derivada de un accidente de trabajo o una enfermedad profesional.

Los trabajadores pueden presentar la solicitud en linea o en persona con la documentacion necesaria (informes médicos, formularios de notificacion de
accidentes y certificados del empleador) y pueden autenticar la solicitud mediante un certificado digital o un documento de identidad electrénico.

Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Notas: Marrdn, solo aspectos no digitales; verde, aspectos digitales disponibles en cierta medida (por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores);
morado, solo aspectos digitales. La tabla contiene referencias cruzadas a las secciones «Prestaciones por enfermedad» y «Prestaciones por discapacidad»; la seccion a la que se
debe hacer referencia depende de si el accidente laboral da lugar a una incapacidad laboral temporal o permanente.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacidn facilitada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Ejemplos de avances en curso ergonomia y la funcionalidad de las herramientas en linea

O  En Chequia, a partir de 2026, los empleadores estaran

también se estan revisando y se estan desarrollando nuevos
servicios (un simulador de tarifas, un registro de paros

obligados a presentar informes y registros de accidentes laborales benignos y la inscripcidn en linea para el seguro
laborales exclusivamente por via electrénica a través del voluntario de accidentes laborales).
portal de la inspeccion de trabajo. O  En Eslovaquia, se esta desarrollando la digitalizacién

O  En Francia, entre 2023 y 2027, la institucion nacional de de las prestaciones por accidentes de trabajoy

seguros laborales estd mejorando la trazabilidad de los

enfermedades profesionales como parte del RRP.

contactos, los servicios en linea ofrecidos y la presencia de

las empresas en las redes sociales.
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Procesos de atencion al
publico

Prestaciones de renta minima A nivel subnacional, requieren comprobaciones de derechos mas

Las solicitudes de prestaciones de renta minima suelen estar
menos digitalizadas que otras solicitudes de prestaciones,
especialmente las solicitudes de prestaciones por desempleo.
Entre las razones que lo explican se encuentra el hecho de que
estas prestaciones se gestionan con mayor frecuencia

complejas y no se basan en seguros y, en ocasiones, las solicitudes
presenciales se consideran una forma importante de identificar las
necesidades de apoyo de grupos de personas que pueden
encontrarse en situaciones vulnerables (Eurofound, 2024; tabla
12).

Tabla 12: Prestaciones de renta minima: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones de atencion al publico) por via digital

Pais Nivel de digitalizacion

Austria Las prestaciones pueden solicitarse en linea en cinco de los nueve estados regionales.

Bélgica Las prestaciones se pueden solicitar en linea.

Bulgaria Las solicitudes pueden presentarse en papel en persona o digitalmente (a través del portal central o por correo electrénico con firma electrénica).
Croacia Las solicitudes deben presentarse personalmente en la oficina de asistencia social.

Chipre Las solicitudes solo pueden presentarse en linea.

Republica Checa

Las solicitudes pueden presentarse cargando los formularios descargables en un «buzén de datos» (no a través de formularios en linea) o envidndolos
por correo electrénico, o bien en persona.

Dinamarca Es necesario registrarse en persona como desempleado; a continuacién, se puede presentar una solicitud en linea (en un plazo de cuatro dias).

Estonia Los documentos pueden presentarse en persona, en papel o (normalmente) por correo electrénico (adjuntando los ingresos familiares, un extracto
bancario y los gastos de vivienda). Algunos municipios disponen de un portal de autoservicio para las solicitudes. No hay datos prellenados disponibles.

Finlandia Las solicitudes y las decisiones pueden consultarse en linea. También es posible realizar solicitudes por teléfono.

Francia Las solicitudes pueden presentarse en linea o en papel (adjuntando/presentando documentos justificativos sobre los ingresos y la situacién familiar).
Las declaraciones trimestrales de recursos estan prellenadas y deben aprobarse y presentarse en linea.

Alemania Grundsicherung im Alter / Erwerbsminderung / Hilfe zum Lebensunterhalt: Las solicitudes en linea estdn disponibles en el portal central, pero no para
todos los municipios. Las personas introducen su cddigo postal para saber si las solicitudes en linea estan disponibles o para ser dirigidas a la oficina de
bienestar social local responsable.

Grecia Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Hungria Los solicitantes deben registrarse primero en linea o en papel como demandantes de empleo y, a continuacion, pueden solicitar la prestacidn en linea, por
correo postal o en persona.

Irlanda Las prestaciones sociales basicas complementarias deben solicitarse en persona en la oficina local de bienestar social (pero es posible solicitar las
prestaciones para familias trabajadoras y las prestaciones por necesidades adicionales a través del portal central en linea o por correo postal).

Italia Las solicitudes pueden presentarse en linea. Es necesario registrarse digitalmente y firmar digitalmente un pacto de activacién familiar.

Letonia El nivel de digitalizacién varia segtin el municipio. Solo Riga permite la solicitud en linea a través del portal central. En otros municipios,
normalmente es posible presentar la solicitud en persona, por correo electrénico (firma electrénica) o por correo postal, y descargar el
formulario de solicitud.

Lituania Las solicitudes pueden presentarse en linea. También es posible presentar la solicitud a través del municipio correspondiente. Las solicitudes también
pueden presentarse en papel o en persona.

Luxemburgo Las solicitudes pueden enviarse por via digital o por correo postal. Las notificaciones se envian por correo postal.

Malta Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Paises Bajos

Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Noruega En 348 municipios (que cubren el 99,8 % de la poblacion), las solicitudes pueden presentarse por via digital (o en papel); los usuarios pueden
recuperar sus datos del Banco Estatal Noruego de la Vivienda, acceder a un resumen de las solicitudes y afadir archivos adjuntos.

Polonia Las solicitudes pueden presentarse en persona, por correo postal o en linea a través del portal central, mediante un formulario para solicitar diversas
formas de asistencia social.

Portugal Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Rumania Los formularios y las listas de documentos que deben presentarse estdn disponibles en linea. Los documentos pueden enviarse en linea a la Direccién
General de Asistencia Social y Proteccién de la Infancia a nivel provincial. Algunas autoridades provinciales proporcionan «formularios
inteligentes» que pueden rellenarse parcialmente y enviarse directamente desde el navegador.

Eslovaquia Es posible presentar la solicitud en linea.

Eslovenia Las solicitudes pueden presentarse en persona o por correo postal. La informacién general y los formularios estan disponibles en linea.

Espaiia Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Suecia Las solicitudes deben presentarse en persona ante la autoridad regional competente; no existen servicios web personalizados, pruebas de elegibilidad

automatizadas ni identificacidn proactiva, ya sea mediante tecnologia u otros medios.

Notas: En general, las prestaciones de ingresos minimos incluidas en este cuadro son las que figuran en el anexo 1 de Eurofound (2024). Marron: solo aspectos no digitales;
verde: aspectos digitales disponibles en cierta medida (por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores); morado: solo aspectos digitales.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos e investigacion documental.
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Digitalizacién de la pr

social

Ejemplos de desarrollo en curso municipios. Se esta desarrollando un nuevo sistema que

O  En Estonia, el proyecto 2024-2026 «Ecosistema de

podria permitir un procesamiento mas automatico de la
informacion.

economia de datos preparado para el futuro» incluye un

subproyecto para desarrollar una metodologia (novedosa) Prestaciones por hijos/fami“a

para determinar las prestaciones de subsistencia, Las solicitudes de prestaciones por hijos requieren la presentacion
identificando las necesidades basadas en datos (incluidos de un certificado de nacimiento o de embarazo, o se activan con
los costes de vivienda y los datos de los hogares). el registro del nifio (véase «Automatizacién de las prestaciones:

O  En Letonia, esta previsto ampliar la presentacién de

hacer redundantes las solicitudes»; cuadro 13).

solicitudes en linea a través del portal central a todos los

Cuadro 13: Prestaciones por hijos/familia: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones de atencién al publico) por via digital

Pais Nivel de digitalizacion

Austria Las prestaciones estan automatizadas. Desde 2015, cuando se cumplen los requisitos, la autoridad fiscal aplica automaticamente el subsidio familiar
al nacer el nifio. Si no es asi (por ejemplo, en el caso de los nifios nacidos antes de 2015), los formularios pueden rellenarse y enviarse a la autoridad fiscal
por via electrdnica.

Bélgica Los procedimientos de solicitud difieren entre los fondos de pago, pero siempre se pueden realizar en linea (incluida la carga del certificado de
embarazo). Por lo general, también se pueden realizar por correo postal.

Bulgaria Las solicitudes pueden presentarse por via digital (a través de un sitio web o por correo electrénico con firma electrénica).

Croacia Las solicitudes pueden consultarse en linea. Las prestaciones para familias monoparentales solo pueden solicitarse en persona.

Chipre Las prestaciones por nacimiento, las prestaciones por hijos, las prestaciones para familias monoparentales y las ayudas para la matricula escolar de nifios
de hasta cuatro afios solo pueden solicitarse en linea.

El permiso parental y la prestacion por orfandad deben solicitarse en papel; los formularios estan disponibles en el portal central y en el sitio web del
Departamento de Servicios de Seguridad Social (solo en este ultimo caso para la prestacién por orfandad). Los formularios en papel (firmados con un
documento de identidad electrdnico) pueden enviarse por correo electrénico.

Chequia Las prestaciones pueden solicitarse en linea (con la informacion prellenada) o (con formularios descargables) en persona o por correo electrénico.

Dinamarca Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Estonia Las prestaciones se tramitan automaticamente. Uno de los progenitores debe aceptar la oferta. Si el nifio nace en el extranjero, es necesario presentar una
solicitud.

Finlandia La primera solicitud se puede realizar en linea. Las siguientes se automatizan.

Francia Las prestaciones se pueden solicitar y controlar en linea.

Alemania Las solicitudes, las notificaciones de la oficina de prestaciones familiares y los recursos son accesibles en linea.

Grecia Las solicitudes solo pueden presentarse en linea y deben renovarse cada afio.

Hungria Es posible solicitarlo en persona, por correo postal o por via electrénica (la prestacion tnica por nacimiento esta automatizada). Las prestaciones
por hijos dependientes del empleo deben solicitarse al empleador, con procedimientos diferentes (pero solo en linea (ante el gobierno) para los
trabajadores auténomos).

Irlanda Las prestaciones para padres e hijos pueden solicitarse en linea (a través del portal central) o por correo postal.

Italia Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Letonia Las solicitudes pueden presentarse en linea, en persona, por correo electrdnico (firma electrénica) o por correo postal.

Lituania Las solicitudes pueden presentarse en linea, a través del portal de asistencia social (no del portal central). También pueden presentarse en papel o
en persona.

Luxemburgo Las solicitudes pueden presentarse por correo postal o en linea, con seguimiento en linea.

Malta Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Paises Bajos

Es posible presentar la solicitud en linea.

Noruega Las prestaciones son automadticas: el sistema detecta un nuevo nacimiento y activa de forma predeterminada la concesion de prestaciones por hijos a la
madre. Solo es necesario presentar una solicitud (que puede hacerse en linea) en determinados casos (por ejemplo, si el nifio nace en el
extranjero).

Polonia Las solicitudes solo pueden presentarse en linea.

Portugal Las prestaciones estan en gran medida automatizadas (ademas de la necesidad de aceptar la propuesta en linea). Las personas que no reciben las
prestaciones automdaticamente pueden solicitarlas en linea.

Rumania Los formularios estan disponibles en linea. La presentacion de documentos en linea solo es posible en algunos condados.
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Procesos de atencion al
publico

Pais Nivel de digitalizacion

Eslovaquia Es posible presentar la solicitud en linea.

Eslovenia Es posible presentar la solicitud en linea (véase «Prestaciones por maternidad y paternidad»).

Espaiia El nivel de digitalizacion varia segtn la region. Es posible solicitar en linea el subsidio parental, las prestaciones por hijos a cargo para familias
con bajos ingresos y las prestaciones por hijos a cargo para cuidadores de nifios con discapacidades o enfermedades.

Suecia Las prestaciones estdn automatizadas.

Nota: Marrdn, solo aspectos no digitales; verde, aspectos digitales disponibles en cierta medida (por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores);
morado, solo aspectos digitales.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion proporcionada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Subsidio de vivienda a través de los sitios web de algunos proveedores de vivienda

Las ayudas a la vivienda suelen ser gestionadas por los gobiernos
locales o regionales y son menos accesibles a través de los
portales centrales en linea que otras prestaciones (cuadro 14). Si
bien este informe se centra en las prestaciones monetarias, las
ayudas a la vivienda social también pueden solicitarse en linea,

por ejemplo,

social en Eslovenia (por ejemplo, el Fondo de Vivienda de la
Republica de Eslovenia). Los procesos suelen diferir entre los
municipios (por ejemplo, en Italia). Sin embargo, en Alemania,
por ejemplo, la solicitud de elegibilidad para la vivienda social rara
vez estd disponible en formato digital.

Tabla 14: Prestaciones para la vivienda: posibilidad de solicitarlas (y realizar otras funciones de atencion al publico) por via digital

Pais Nivel de digitalizacion

Austria El nivel de digitalizacion varia segun la autoridad regional o local.

Bélgica Las solicitudes pueden presentarse en linea en la Region Flamenca y la Regidn de Bruselas; no esta claro si esto es posible en la Region
Valona.

Bulgaria Es posible presentar la solicitud en linea.

Croacia Las solicitudes deben presentarse en persona en el ayuntamiento.

Chipre Las ayudas al alquiler para estudiantes y personas desplazadas y las ayudas a la vivienda deben solicitarse en papel; los formularios se pueden descargar.
Las ayudas a la vivienda para jovenes se pueden solicitar en linea.

Chequia Las solicitudes pueden presentarse en linea, por correo electrénico o en papel (los suplementos de vivienda para ingresos minimos deben solicitarse en
papel, adjuntando documentos sobre la situacion financiera, laboral y familiar).

Dinamarca Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Estonia Las ayudas a la vivienda forman parte de las prestaciones por ingresos minimos.

Finlandia Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Francia Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Alemania Es posible presentar la solicitud en linea en varias regiones (por ejemplo, Schleswig-Holstein ha desarrollado un sistema que permite presentar
solicitudes en linea para prestaciones y suplementos, y otras regiones han implementado el mismo sistema digital o uno similar).

Grecia Las solicitudes pueden realizarse en linea o en persona.

Hungria En el caso de la ayuda para la vivienda destinada a personas en busca de empleo, el formulario de solicitud puede presentarse por via electrénica o en
papel.
En el caso de otras ayudas a la vivienda (es decir, las que dependen del empleo), el nivel de digitalizacion varia segun el empleador.

Irlanda Las solicitudes pueden presentarse en linea o por correo postal.

Italia Las prestaciones para la vivienda forman parte de las prestaciones de renta minima.

Letonia El nivel de digitalizacion varia segtin el municipio, pero normalmente las solicitudes se presentan en persona, por correo electrénico (firma
electronica) o por correo postal, y el formulario de solicitud se puede descargar.

Lituania El nivel de digitalizacion varia segtn el municipio.
Las ayudas para el alquiler de viviendas y las subvenciones para la calefaccidn se solicitan a través de los ayuntamientos o en linea a través del portal SPIS.

Luxemburgo Las solicitudes pueden presentarse por correo electrénico o postal (los formularios se pueden descargar), pero debe enviarse una copia por
correo postal a la administracion para confirmar la solicitud. Las actualizaciones sobre el estado de la solicitud pueden enviarse por correo electrénico.
En caso de disputa, se envia una carta por correo postal.

Malta Las solicitudes pueden presentarse en linea (prestaciones de alquiler).

Paises Bajos

Las solicitudes pueden presentarse en linea o en papel.

Noruega

Las solicitudes pueden presentarse en linea o en papel.

29



Digitalizacién de la proteccion social

Pais Nivel de digitalizacion

Polonia Las solicitudes pueden presentarse en persona o por correo postal en el centro municipal de asistencia social o, en algunos casos, en linea a través
del portal de los centros (y deben ser verificadas por el administrador de la propiedad o la oficina administrativa). Las personas con discapacidad pueden
solicitar en linea una «prestacion especial para la vivienda independiente».

Portugal Las prestaciones Porta 65 Jovem y Porta 65+ pueden solicitarse en linea. La prestacion Apoio extraordindrio a renda estd automatizada.

Rumania Por lo general, los documentos no se pueden presentar en linea. Los municipios varian en la forma de presentar la informacion.

Eslovaquia Las prestaciones para la vivienda forman parte de las prestaciones de renta minima.

Eslovenia Las solicitudes pueden presentarse en persona o por correo postal. La informacién general y los formularios estan disponibles en linea.

Espaiia Todas las comunidades auténomas disponen de portales digitales para las ayudas a la vivienda, pero el grado de digitalizacién varia.

Suecia Las solicitudes pueden presentarse en linea.

Nota: Marrdn, solo aspectos no digitales; verde, aspectos digitales disponibles en cierta medida (por ejemplo, solo en algunas regiones o para algunos grupos de trabajadores). En
general, las ayudas a la vivienda que figuran en este cuadro se refieren a las subvenciones enumeradas en el anexo 3 de Eurofound, 2023.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacidn facilitada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.

Pago

Las prestaciones casi siempre se pueden recibir mediante
transferencia bancaria digital y, en ocasiones, se ofrece a las
personas la opcidn de cobrar los pagos en persona (por ejemplo,
en el caso de las prestaciones sociales municipales en Hungria).
Hay excepciones. En Irlanda, las prestaciones semanales por
desempleo deben cobrarse en la oficina de correos, a menos que
se combinen con un trabajo a tiempo parcial o de duracién
determinada (Eurofound, 2024). Lo mas habitual es que las
prestaciones se paguen exclusivamente por via digital, como
ocurre con las prestaciones en Dinamarca o las prestaciones por
maternidad/paternidad en Luxemburgo. En Italia, la prestacion por
ingresos minimos se entrega mediante una tarjeta de pago
electrénica.

Confirmacion de la continuidad del
derecho

Por lo general, los beneficiarios de las prestaciones deben
confirmar su derecho a seguir recibiéndolas después de un
tiempo o proporcionar informacion si se produce algin cambio
relevante en su situacion. En esta seccion se ejemplifica el papel
de la digitalizacién en estos procesos y se destaca un ejemplo en
el que la digitalizacién facilita claramente los procesos de
atencidn al publico para un grupo especifico de beneficiarios: la
prueba de vida para los pensionistas que viven en el extranjero.

Reevaluacion de los derechos

Cuando se pueden presentar solicitudes de prestaciones en
linea, normalmente también se pueden organizar
reevaluaciones en linea. Por ejemplo, en Portugal, desde
mediados de 2021, es posible solicitar en linea una
reevaluacion de los importes de las prestaciones familiares. En
Noruega, los beneficiarios de prestaciones por enfermedad
pueden informar de cambios en sus ingresos o situacién laboral
que puedan afectar al importe de la prestacidn y solicitar una
prorroga en linea. En Alemania, el servicio en linea de prestaciones
para la vivienda de Schleswig-Holstein permite a las personas
informar digitalmente de cambios en su situacién y confirmar la
continuidad de la prestacion.
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A veces, las prorrogas de las prestaciones se conceden de forma
proactiva basdndose en la informacion digital. Por ejemplo, en
Lituania, cuando se prorrogan los certificados que confirman el
grado de discapacidad, las prestaciones por discapacidad se
prorrogan automaticamente. En Portugal, desde 2017, el personal
de la institucién de seguridad social ha renovado las prestaciones
de renta minima basandose en la informacién de su sistema de
informacion.

Prueba de vida

Los beneficiarios de pensiones que viven en el extranjero suelen
tener que demostrar cada afio que estdn vivos. Esto puede
suponer una carga tanto para los beneficiarios de pensiones que
viven en el extranjero (en términos de envio de documentos y
visitas a oficinas, por ejemplo, para certificar sus firmas) como
para las administraciones (en términos de recursos humanos y
formacion). En Espafia, anteriormente se podia acreditar la
prueba de vida por correo electrénico, pero se consideraba
susceptible de fraude. Tanto los Paises Bajos como Espafia han
introducido aplicaciones para acreditar la prueba de vida. En
Espafia, 36 600 pensionistas presentaron la prueba a través de
la aplicacion entre enero y septiembre de 2024 (el afio en que
se lanzd), lo que supone el 31 % de los pensionistas que viven
en el extranjero (el 36 % se registro en la aplicacion). Se envian
cartas a los pensionistas en el extranjero para darles a conocer
la aplicacion y sus ventajas (La Moncloa, 2025). En Portugal, u n
proyecto piloto para funcionarios jubilados, que comenzé en
Macao (una antigua colonia), permitié presentar la prueba de
vida mediante el reconocimiento facial o de voz a través de una
aplicacion. En Estonia y Lituania, desde 2020 y 2024,
respectivamente, los beneficiarios de pensiones (de vejez,
invalidez y supervivencia) que viven en el extranjero pueden
verificar su identidad mediante una videollamada.
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La digitalizacion de los procesos administrativos de las
prestaciones sociales a veces es dificil de separar de la de los
procesos de atencidn al publico. Por ejemplo, la entrada de
datos para un chatbot es un procedimiento de gestién
administrativa o de un sitio web, pero el uso del chatbot es un
servicio de atencién al publico. La automatizacion de las
prestaciones se basa en procesos administrativos. Sin embargo,
dado su gran impacto en la atencién al publico (por ejemplo, la
informacidn proactiva a los beneficiarios, lo que hace que las
solicitudes sean redundantes), la automatizacién de las
prestaciones se incluye en el capitulo 1 sobre procesos de
atencién al publico.

A grandes rasgos, los procesos administrativos de este capitulo
abarcan lo que ocurre después de que las personas hayan
solicitado informacidn o presentado una solicitud, es decir, se
comprueban los derechos, se determinan los importes y la
duracion de la prestacion, se establece el pago y se comprueba
la continuidad del derecho; las administraciones también pueden
tratar de aprender de los datos generados al interactuar con las
personas (Figura 2).

La digitalizacion de las funciones administrativas puede
facilitar la digitalizacion de los procesos de atencién al
publico; por ejemplo, las solicitudes en linea se ven

facilitadas por el almacenamiento digitalizado de datos.

Evaluacion de las solicitudes

Digitalizacion de la informacién

Los procesos administrativos suelen llevarse a cabo con el apoyo
de software disefiado para guiar al personal a través de los
procedimientos administrativos. Este software puede proporcionar
plantillas para actos administrativos, seguimientos
automatizados

seguimientos automatizados con plazos y expedientes
electronicos. A veces, las aplicaciones digitales estan vinculadas
a este software a través de interfaces electrénicas estandarizadas.
El personal administrativo puede introducir manualmente en el
sistema la informacion procedente de las aplicaciones digitales.

Figura 2: Digitalizacion de las prestaciones: procesos administrativos

Las solicitudes presenciales o en papel pueden tramitarse
digitalmente o viceversa. Incluso cuando los procesos de
solicitud estan muy digitalizados, las evaluaciones pueden seguir
requiriendo procesos en gran medida no digitalizados. Por
ejemplo, a veces, los procesos de atencidn al publico generan
archivos digitales, que luego se tramitan en gran medida de
forma manual. En Eslovaquia, los expedientes de prestaciones
por enfermedad se generan digitalmente. Sin embargo, el
expediente se asigna a un funcionario que calcula la prestacién y
emite y envia la decisidn. En Suecia, el nivel de digitalizacion de
la institucion que se ocupa de las pensiones es inferior al de la
institucion que se ocupa de la mayoria de las demas
prestaciones, y se procesan mas casos de forma manual. En
Malta, las prestaciones por vivienda y las prestaciones
relacionadas con accidentes laborales se basan en evaluaciones
manuales, aunque las solicitudes pueden presentarse en linea.
En Hungria, las solicitudes en linea y presenciales son tramitadas
por el personal de proteccidn social, pero las primeras requieren
la firma digital de la decisidn y su carga en linea, mientras que las
segundas requieren la impresion y la firma de las decisiones en
papel.

Sin embargo, con frecuencia las solicitudes presenciales y en

papel se tramitan digitalmente. Este es el caso, por ejemplo,

de las solicitudes de pension en Eslovaquia, donde las
solicitudes presenciales se introducen en un software con la
informacion recuperada.

Datos personales. Se adjuntan a la solicitud datos procedentes de
otro sistema (sobre el historial laboral). En Bélgica, aunque las
prestaciones por desempleo requieren solicitudes en papel, se
introducen en sistemas administrativos digitales. Lo mismo
ocurre con las prestaciones de renta minima en Suecia, donde las
oficinas regionales de bienestar social han digitalizado sus sistemas
administrativos. La digitalizacion facilita la automatizacion de los
procesos. La institucion de seguridad social de Finlandia analiza
digitalmente las solicitudes en papel, reconociendo
automaticamente al solicitante, la prestacion solicitada y los
tipos de documentos adjuntos incluidos (los solicitantes deben
presentar documentos, por ejemplo, contratos de alquiler). Se
utiliza el aprendizaje automatico para reconocer los documentos
adjuntos. Anteriormente, el personal tenia que rotar, ampliar

Proporcionar
informacion derecho

Comprobacion del

\

( Digitalizacion \

Renovacion del
derecho

Determinacion del
importey la
duracién dela
prestacion

Fuente: Eurofound.
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y leer los archivos adjuntos en sus ordenadores para clasificarlos
(vVaananen, 2021).

Las solicitudes se comprueban de forma digital y automatica
para determinar si estan completas y si los documentos
presentados son correctos. En Eslovaquia, la automatizacion
ayuda a detectar si faltan documentos o si hay informacién
incorrecta en las solicitudes. En Alemania, las prestaciones por
hijos se aplican hasta los 21 afos (si estan desempleados) o
hasta los 25 (si cursan estudios superiores o formacién
profesional). Las personas mayores de 18 afios deben cargar un
certificado de condicién de estudiante dos veces al afio. El sistema
evalla la probabilidad de que se trate de un certificado valido y
comprueba si se refiere al nifio y al periodo correctos y si
procede de una universidad alemana conocida. A continuacién,
los empleados de la oficina de prestaciones familiares aceptan o
rechazan el certificado. El algoritmo se entrena utilizando
certificados anonimizados por otro algoritmo.

Decisiones automatizadas

En los sistemas automatizados, la intervencién humana suele
limitarse a casos atipicos y rechazos. En Noruega (el pais incluido
en este informe con el uso mas extendido de las decisiones
automaticas), en 2023, las decisiones automatizadas eran mas
habituales en las prestaciones por maternidad/paternidad y vejez
(cuadro 15). En diciembre de 2024, el 70 % de las decisiones

sobre prestaciones por enfermedad también fueron automaticas
(introducidas en 2020) (Traedal y Laerum, 2024). En general, el
personal realiza un trabajo manual minimo para los casos

estandar y se ocupa principalmente de situaciones mas complejas
(por ejemplo, trabajadores auténomos o cambios en el

porcentaje de trabajo durante el permiso de
maternidad/paternidad) y responde a preguntas. El sistema avisa a
los trabajadores sociales cuando un caso requiere su opinion. En el
caso de las prestaciones por enfermedad, las comprobaciones
rutinarias de elegibilidad (si la baja por enfermedad supera los dias
pagados por el empleador o si se cumplen los criterios de ingresos y
cobertura) son automaticas. El trabajador social solo interviene
para confirmar las comprobaciones o si hay algo inusual. Cuando se
deniegan las prestaciones por enfermedad, todas las decisiones son
evaluadas por los gestores de casos, que pueden redactar
notificaciones manuales que justifiquen las decisiones o utilizar
textos estandarizados. En Hungria, las solicitudes electrdnicas de
prestaciones por maternidad se tramitan mediante un proceso de
toma de decisiones automatico, y las decisiones son revisadas por
personas antes de ser comunicadas (Csatlds, 2024a). En Estonia, las
solicitudes de prestaciones por desempleo se evaltan, se calculan
los importes y se envia la decision por correo electrénico a los
solicitantes, todo ello de forma automatica.

Tabla 15: Decisiones automatizadas para conceder
prestaciones en Noruega, diferentes regimenes, 2023

Prestacion Decisiones automatizadas (%)
Maternidad/paternidad 61
Vejez 51
Enfermedad 26
Desempleo 22

Fuente: NOU, 2023.
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Importes de las prestaciones

La automatizacion no solo se utiliza para aprobar o rechazar las
solicitudes de prestaciones, sino que también desempefia un
papel en el célculo del importe y la duracién de la prestacién, en
la informacidn a los solicitantes y en el pago de la prestacion.
Este es el caso en Noruega para las prestaciones que figuran en
el cuadro 15. En el caso de las prestaciones por discapacidad, el
célculo automatico se realiza tras la aprobacion manual. En el
caso de las prestaciones por enfermedad, el sistema recopila
automaticamente la informacion sobre los ingresos del
solicitante durante los Ultimos tres meses a partir del registro de
ingresos del empleador. Los importes de las pensiones se
calculan de forma instantdnea y automatica cuando se presenta
la solicitud, basandose en los ingresos de toda la vida. En
Eslovaquia, las solicitudes de prestaciones por desempleo se
rellenan parcialmente de antemano y las deducciones de las
prestaciones se calculan automaticamente. Los importes de las
prestaciones por accidentes de trabajo y enfermedades
profesionales también se determinan automdaticamente
utilizando la informacién de las bases de datos de la seguridad
social. En Alemania, la concesién de prestaciones por accidentes
de trabajo estd parcialmente automatizada. En el caso de las
prestaciones por hijos, ademas de determinar el derecho y
preparar una propuesta de decision, el proceso estd
parcialmente automatizado mediante unaayuda para el célculo.
En cada caso se requiere la intervencion de un funcionario. Los
pagos mensuales se calculan y abonan automaticamente para los
meses siguientes cuando se aprueba una solicitud. Los
trabajadores de los servicios de empleo introducen los datos de
los solicitantes y el sistema calcula los niveles de prestacion
correspondientes, recuperando datos de las aseguradoras
médicas, los fondos de pensiones, las aduanas y el registro de
extranjeros. En los Paises Bajos, en aproximadamente el 90 %de
las pensiones publicas de vejez, el importe se determina
mediante un algoritmo que utiliza datos prellenados (por ejemplo,
sobre el empleo y la residencia en el extranjero). En Luxemburgo,
el algoritmo del sistema de prestaciones familiares ajusta el pago
en funcién de los cambios en la situacion comunicados por el
beneficiario, que son introducidos por el agente administrativo.
En Eslovenia, los acuerdos y protocolos para el intercambio
electrénico de datos (por ejemplo, entre la administracion
financiera nacional y las aseguradoras médicas) facilitan la toma
de decisiones y el pago de las prestaciones de jubilacién
basandose en informacidon en tiempo real. En Estonia, las
prestaciones complementarias de jubilacién para los
pensionistas con bajos ingresos se calculan y pagan
automaticamente.

Pasos en la evaluacion de las solicitudes

A veces, solo se automatizan pasos especificos del
procesamiento de las solicitudes, con iteraciones de
interacciones entre procesos automatizados y no automatizados
(recuadro 1). Por ejemplo, en Polonia, en el caso de las
prestaciones por discapacidad, se ha automatizado la
comprobacién cruzada de los historiales médicos y laborales, lo
que reduce los esfuerzos de verificacion manual. En Eslovenia,
las solicitudes de prestaciones por enfermedad (incluidos los
certificados médicos) se verifican automaticamente. Con
frecuencia, la intervencion humana sigue estando presente en
todos los casos. Por ejemplo, en Luxemburgo, en el caso de las
prestaciones por enfermedad, la digitalizacién en la evaluacién
de las solicitudes se limita principalmente a la verificacion de la



informacion proporcionada por el empleador con la que obra en

poder de la caja de enfermedad. En Malta, las prestaciones por
desempleo, pensiones y asistencia sanitaria se tramitan en gran

medida (aunque no totalmente) de forma automatica. En
Finlandia, en 2020, alrededor del 3 % de las 19 millones de
decisiones sobre prestaciones de la institucion de seguridad
social fueron automaticas, mientras que el resto requirio al

Procesos administrativos

es una zona gris legislativa. Cuando es automatica, la
decisién debe especificar la persona responsable de la
misma, su caracter automatico, las fuentes de informacion
utilizadas y las instrucciones para presentar recursos,
incluidos los ajustes de las prestaciones, las cancelaciones y
las revisiones basadas en informacién actualizada. La ley
que regula la toma de decisiones automatica se modificé en

2023 y ahora exige, por ejemplo, la divulgacién de los
procedimientos de toma de decisiones automatizados.

menos cierta intervenciéon humana. Por lo general, la
intervencion humana se limita a la fase inicial (validacion de los
datos introducidos) y/o a la fase final (validacion de las
decisiones).

Algunos ejemplos de ello son los siguientes.

O  En Hungria, la administracién debe informar al usuario de
que la decisidn se ha tomado de forma automatica, y la

metodologia y las normas esenciales aplicadas deben estar

o Validacion de datos. En Eslovaquia, en las solicitudes de disponibles en su sitio web y en su interfaz personalizada

pensiones, el personal de la seguridad social se encarga (Csatls, 2024a).

principalmente de confirmar los datos introducidos. La . . .
o | L . O  En Noruega, no se permiten las decisiones automaticas
evaluacion, el calculo y la decisidn final se realizan de . . . . K
o . ) cuando intervienen «condiciones discrecionales». Esto se
forma automatica. El pago de las pensiones esta X . . . .
. ) refiere, por ejemplo, a las prestaciones por discapacidad: dada
automatizado total o parcialmente. . . L. K
la importancia de lo que estd en juego y los matices

O Validacion de decisiones. En Eslovenia, las decisiones individuales (cada caso debe cumplir los criterios legales de

estandarizadas y prellenadas sobre prestaciones discapacidad permanente), las decisiones las toman los

parentales, familiares y de otro tipo se preparan asistentes sociales.

automaticamente para los empleados de los centros de . -
O  EnSuecia, las decisiones «pueden ser tomadas por un

funcionario por su cuenta, por varios conjuntamente o de
forma automatica» (Ley de Procedimiento Administrativo).
Sin embargo, no esta claro cuando se permite
exactamente la toma de decisiones automatizada. Esto se
debe en parte a que la ley pretende ser «tecnolégicamente
neutra», para que no quede obsoleta debido a futuros
avances (Reichel, 2023).

trabajo social, que deben validarlas (véase el recuadro 3).

Legalidad
La automatizacién de la toma de decisiones ha sido objeto de

debates juridicos, ya que se trata de un ambito relativamente
nuevo y las leyes no siempre son claras.

O  En Finlandia, el defensor del pueblo sefialé que las personas

tienen derecho a que las decisiones sobre sus prestaciones
no se tomen sin intervencion humana, ya que esto

Recuadro 1: Tramitacidn de las solicitudes de prestaciones por desempleo en linea en

Actualmente, la tramitacion de las solicitudes en linea de prestaciones por desempleo se realiza de forma electrénica y esta
parcialmente automatizada en lo que respecta, por ejemplo, a:

O la preparacion de las solicitudes para su tramitacion (por ejemplo, notificaciones automaticas a los solicitantes sobre
documentos que faltan o la falta de inscripcién en el paro);

© larevision de los requisitos generales de elegibilidad y de los documentos de solicitud para detectar posibles periodos de bloqueo
y suspensiones del pago de las prestaciones.

El procesamiento automatico se interrumpe si se rechaza una solicitud, hay conflictos de datos, se requiere la intervencion de un
empleado por otros motivos o no se ha podido preparar el procesamiento a tiempo. El procesamiento manual (posterior) por parte
de los empleados esta respaldado por los procesos TIC del servicio de desempleo, incluida la importacion de datos (por ejemplo, del
certificado de empleo). Las notificaciones de aprobacion, modificacion y cancelacién se generan automaticamente a partir de las
entradas de los empleados. Los pagos de las prestaciones por desempleo se calculan y asignan automaticamente para los meses
siguientes cuando se aprueba una solicitud. Se tienen en cuenta los cambios realizados por los empleados. Las pruebas de otros
periodos de seguro (por ejemplo, periodos de cuidado de hijos, servicio militar y prestaciones por enfermedad) se solicitan
electrénicamente a las instituciones de seguro médico y de pensiones obligatorias. Los informes y los cdlculos de las cotizaciones,
incluidas las cotizaciones a otros proveedores de seguros sociales (por ejemplo, las instituciones de pensiones y de seguro médico),
se realizan automaticamente. Las solicitudes de reembolso a la institucién de seguro de pensiones ya se tramitan
electrénicamente. Se espera que otros proveedores de seguros sociales sigan el ejemplo a partir de 2027. Se estd ampliando la
automatizacion de los procesos de prestaciones por desempleo. Se estd implementando la determinacién automatica del salario de
referencia (basado en el salario bruto medio diario durante el periodo de referencia) como un paso para automatizar la
determinacion del derecho a las prestaciones por desempleo.
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Automatizacion/facilitacion de otros
procesos

Las solicitudes de informacidn a través de chatbots, llamadas y
correos electrénicos se dirigen a veces digitalmente a las oficinas
o personas adecuadas. Por ejemplo, el centro de atencién
telefdnica de la institucion de seguridad social de Austria utiliza el
reconocimiento de voz para reenviar automaticamente las
solicitudes a los departamentos correspondientes. El modelo
linguistico del sistema ha sido entrenado para reconocer
términos especificos. Ademas, se utiliza la inteligencia artificial
para distribuir automaticamente los correos electrénicos a los
departamentos pertinentes, con una precision de alrededor del
93 %. El operador de la seguridad social de Italia dirige
automaticamente los correos electrénicos al funcionario
responsable.

La automatizacion puede facilitar la emisiéon de documentos y
comunicaciones. Por ejemplo, en el caso del seguro de invalidez
en Eslovenia, los documentos mas solicitados por los asegurados
son los certificados que acreditan el periodo de seguro. Estos se
han automatizado. En Lituania se estan desarrollando
herramientas digitales para emitir certificados internacionales de
pension.

Las herramientas digitales se utilizan para el archivo. Desde
2023, la caja de seguros familiares de Luxemburgo utiliza la
gestidn electrénica de documentos, entre otras cosas para
facilitar la gestidn de los plazos legales de archivo. Por ejemplo,
su departamento financiero archiva los documentos contables
(por ejemplo, extractos bancarios y facturas) en la herramienta
electrdnica de la caja.

Deteccion de pagos en exceso

Los pagos en exceso pueden deberse a muchos factores, como el
desconocimiento por parte de los usuarios de que deben
proporcionar informacién actualizada sobre su situacién, una
interpretacion errénea de los criterios, errores en el célculo de las
condiciones de elegibilidad (por ejemplo, la base de ingresos), el
pago anticipado de prestaciones que dependen de ingresos
futuros (que pueden ser superiores a lo previsto) y errores
administrativos. Los pagos en exceso también pueden deberse a
fraudes.

La identificacion del fraude es una de las principales aplicaciones
del analisis digital en la proteccion social, por ejemplo, en
Bélgica (para el desempleo), Italia (para las lesiones y
accidentes laborales) y Espafia (para la incapacidad temporal)
(Ruggia-Frick, 2021). Entre los usos relacionados con la
digitalizacién se incluyen los siguientes.

O  En Dinamarca, la autoridad encargada del pago de las
prestaciones supervisa los pagos basandose en el analisis de
una amplia variedad de datos, como los de los registros
civiles, de vivienda y fiscales, incluidos los relativos a los
compafieros de piso y los familiares de los beneficiarios (EU
Public Sector Tech Watch).

O  En Finlandia, la institucién de seguridad social esta
investigando el uso del aprendizaje automatico para
identificar los factores de riesgo de pagos excesivos, los
marca y los entrega (con una justificacion) a los gestores
de casos para que los evaluen.
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O  En Alemania, para detectar el fraude, se utilizan
herramientas digitales a nivel nacional para las
prestaciones por hijos y por desempleo, y cada fondo de
seguro médico las utiliza para las prestaciones por
enfermedad. No existe una base juridica sélida para
consolidar a nivel nacional la informacidn sobre la
facturacion de los fondos de asistencia sanitaria, pero el
fondo nacional de seguro médico aboga por ello. En el
caso de las prestaciones por vivienda, los datos se
comparan con los de la oficina de pensiones.

©  En Italia, un proyecto comprueba digitalmente la

autenticidad de los certificados médicos para las
prestaciones por enfermedad.

o  En Malta, se utiliza la inteligencia artificial para detectar

patrones irregulares en las solicitudes de prestaciones
por enfermedad y desempleo.

©O  En Eslovenia, se analizan digitalmente las tendencias de

las bajas por enfermedad para detectar irregularidades y
optimizar la elaboracién de politicas.

En la subseccién «lgualdad de trato» se analizan otros ejemplos.

Aprender de los datos y mejorar el
apoyo

Aprender de las solicitudes de informacion

El andlisis de las solicitudes de informacion puede proporcionar
informacion sobre las necesidades y deseos de las personas y
complementar la informacién procedente de las quejas para
mejorar los procesos, la informacion y las actividades de
comunicacién (Grgndahl Larsen y Fglstad, 2024).

©  En Bélgica, los temas tratados por el chatbot de la oficina de

empleo se actualizan periédicamente basandose en el
analisis de las preguntas de los clientes.

O  En Estonia, un estudio piloto realizado en 2000 analizé los
motivos de las llamadas, los correos electrénicos y las
consultas al chatbot (EU Public Sector Tech Watch).

©  En Italia, un proyecto utiliza los datos de las personas que
interactuan con el chatbot (especialmente los beneficiarios
de complementos salariales) para aprender de los errores y
del comportamiento de los usuarios con el fin de mejorar las
respuestas del chatbot.

©  En Noruega, un andlisis de las conversaciones reveld que las
consultas se atendian con més éxito si el asistente virtual se
formaba basdandose en una base de conocimientos que se
actualizaba diariamente, dando prioridad a un tipo
especifico de informacidn y estableciendo un vinculo
permanente entre el asistente y un experto humano. Se
afadieron temas al dmbito de competencia del asistente
conversacional, especialmente para ayudar a los
empleadores y a los auténomos.

Ademas de aprender de las consultas, también se pueden
extraer lecciones de los datos de navegacion. Por ejemplo, en
Italia se esta desarrollando un sistema para utilizar estos datos
(andénimos) con el fin de mejorar la interfaz web y los
contenidos.



Mejora de los sistemas y politicas de proteccién
social

La digitalizacion ofrece la oportunidad de utilizar mejor los datos
para informar a los responsables politicos y, de este modo,
mejorar los sistemas y las politicas de proteccién social. Sin
embargo, este uso parece poco comun (OCDE, 2025a; van
Noordt y Misuraca, 2022). La digitalizacion puede utilizarse para
mejorar los siguientes aspectos.

Comprension de las necesidades de apoyo de las personas
desempleadas (por ejemplo, OCDE, 2024a; Eurofound, 2024).
Estonia cuenta con un asistente conversacional basado en la
inteligencia artificial para las personas en riesgo de desempleo
de larga duracién. En Eslovenia, desde 2021, se supervisa
digitalmente la proporcidon de empleadores que cooperan con
el servicio de empleo (mientras que anteriormente se
supervisaba mediante encuestas). Se esta aplicando un modelo
de elaboracion de perfiles para evaluar las perspectivas de
empleo y el riesgo de desempleo de larga duracidn, asi como
para identificar, de manera oportuna, a los usuarios que pueden
ser orientados a través de los servicios en linea y a los que
necesitan un asesor personal.

Eficacia de las politicas. En Lituania, los ministerios pueden
solicitar datos administrativos (agregados a partir de diversos
registros y sistemas de informacion) para sus actividades y
analisis. Lituania supervisa ademas la eficacia de las medidas de
apoyo social en los municipios utilizando datos administrativos y
de encuestas vinculados. Los indicadores de apoyo social, como
la reduccion de la pobreza, la asistencia y la prevencidn, se
combinan en un indice, lo que facilita las comparaciones anuales
entre municipios.

Prevencion de las necesidades de proteccion social. La
digitalizacion puede facilitar el andlisis de datos para identificar
factores de riesgo sobre los que se puede actuar para prevenir
futuras necesidades de proteccion social. En Francia, la institucion
de seguridad social utiliza datos socioeconémicos geolocalizados
y anticipa las necesidades locales de prestaciones para
desarrollar modelos de diagndstico e intervencion basados en el
contexto. Las razones del absentismo podrian analizarse mas a
fondo, aunque esto no siempre es posible debido a las
limitaciones en el intercambio de datos entre los organismos de
proteccion social y los de atencidn sanitaria (por ejemplo, en
Polonia). En Alemania, los inspectores de obras se asignan en
funcion de la probabilidad prevista de accidentes laborales, con
el objetivo de prevenir los accidentes identificando las empresas
con mayor necesidad de orientacion (OCDE,

Procesos administrativos

2025a). En Finlandia, en un proyecto regional de 2018, se
utilizaron datos de clinicas de maternidad, guarderias, escuelas,
proveedores de atencidn sanitaria, proveedores de atencion de
salud mental y servicios sociales para identificar los factores de
riesgo de resultados negativos (por ejemplo, bajas calificaciones
y abuso de sustancias). En total, se identificaron 1 340 factores
de riesgo.

(por ejemplo, problemas dentales en los nifios, padres que faltan
a las citas en la clinica de maternidad y hermanos de un nifio que
acosan a otros en la escuela). La institucion de seguridad social
de Finlandia, en un proyecto piloto de 2020/21, identificé a los
jovenes en riesgo de convertirse (en los proximos seis meses) en
beneficiarios de ayudas econdmicas a largo plazo, basandose en
la base de datos de la institucidn (utilizando variables como el
sexo, la edad, el estado civil, el lugar de residencia, el nUmero de
solicitudes de prestaciones, las interrupciones en los estudios y
la informacidn sobre prestaciones y derechos). Anteriormente
(en 2018), Finlandia desarroll6 un algoritmo (basado en
informacion socioecondmica, salarial y sobre prestaciones) para
identificar a las personas que se jubilarian con una pensién por
discapacidad en dos afios. En general, un reto que plantean estas
predicciones es el riesgo de estigmatizacion, basado en las
variables que alimentan el modelo. Tampoco siempre esta claro
como se actua sobre los factores de riesgo y cuales son los
efectos después de tomar medidas, y existen tensiones en lo que
respecta a la proteccion de datos (véanse los capitulos 4 y 5).

Reduccién de las necesidades y prevencion de la escalada entre
los usuarios de la proteccidn social. Por ejemplo, la digitalizacién
se ha aplicado para integrar a las personas que no tienen empleo,
ni estudian ni reciben formacion (Estonia), a los adictos al juego
online (Portugal) y a las personas sobreendeudadas (Paises Bajos
y Portugal); para permitir una vida mas larga en el hogar
(Chequia); para apoyar a los migrantes (Finlandia y Alemania), a
las victimas de la trata de seres humanos (Paises Bajos) y a las
personas sin hogar (Catalufia, Espafia); para identificar las
guarderias que deben inspeccionarse (Region Flamenca, Bélgica);
y asignar subvenciones para la eficiencia energética a
propietarios de viviendas con bajos ingresos (Holanda
Meridional, Paises Bajos) (basado en informacién del EU Public
Sector Tech Watch y las contribuciones de la Red de
Corresponsales de Eurofound).

Precision y eficiencia en la prevision de las finanzas de la
proteccion social. Esto es lo que hace, por ejemplo, el fondo
nacional francés Organizations for the Collection of Social Security
and Family Benefit Contributions, y se esta desarrollando en
Letonia (ISSA 'y UNU, 2024; OCDE, 2025a; tabla 16).
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3 | Estrategias

Principios, politicas y acciones

Todos los Estados miembros (y Noruega) cuentan actualmente
con estrategias nacionales de digitalizacion. Por lo general, estas
se basan en los documentos e iniciativas politicas de la UE: los
plazos suelen extenderse hasta 2027 (reflejando el calendario
del Programa Europa Digital) o 2030 (reflejando el calendario del
programa Década Digital). Ademas, las estrategias suelen estar
claramente organizadas en torno a los objetivos y dreas de
interés identificados por la Comisién Europea, como la salud
electronica, la identidad digital, la conectividad, las
competencias digitales basicas y los especialistas en TIC.

La mayoria de los Estados miembros han adoptado mdltiples
estrategias oficiales de digitalizacidn. Entre ellas se incluyen las
hojas de ruta nacionales para la Década Digital presentadas a la
Comision Europea. El segundo informe anual sobre el estado de
la Década Digital (2024) sefiala que estas hojas de ruta
nacionales solo incluyen el 70 % de los objetivos previstos a nivel
de la UE, y que solo el 52 % de los objetivos nacionales estan
alineados con los objetivos a nivel de la UE. Sin embargo, la mayoria
de los paises tienen objetivos nacionales en consonancia con los
objetivos de la UE en el ambito de los servicios publicos digitales
para los ciudadanos (excepto Austria, Estonia, Alemania, los
Paises Bajos y Portugal, que no han fijado objetivos en este
ambito en sus hojas de ruta nacionales; el objetivo de Suecia es
inferior al objetivo de la UE). Debido a la existencia de multiples
documentos estratégicos, es posible que las hojas de ruta
nacionales no reflejen todos los objetivos nacionales o areas de
interés.

Ademas de las hojas de ruta nacionales, la mayoria de las
estrategias son de caracter general y se centran en la
digitalizacion en sentido amplio (que también abarca la
infraestructura de conectividad, la economia y/o el sector privado),
en lugar de centrarse en la digitalizacion de la proteccion social
per se. La digitalizacion de la administracion publica o de los
servicios publicos en su conjunto suele incluirse como area de
interés en las estrategias generales de digitalizacion. Por
ejemplo, la estrategia Espafia Digital 2026 incluye un «pilar»
sobre la digitalizacion de los servicios publicos; la Estrategia
Chipre Digital 2025 incluye una «cartera estratégica» sobre la
administracion digital. Dentro de estas areas de interés, la
digitalizacion de los sistemas de prestaciones monetarias de
proteccion social suele agruparse con otros servicios publicos,
como la sanidad o los servicios fiscales, y se debate
implicitamente bajo este paraguas. Esta estructura complica la
identificacidn de directrices, acciones u objetivos politicos
especificos de la digitalizacidn de la proteccidn social.

Ademas de las estrategias generales de digitalizacién, algunos
paises cuentan con estrategias separadas o adicionales centradas
en la digitalizacién de los servicios publicos y la administracion
publica (Figura 3). Algunos ejemplos son el programa estatal de
desarrollo de la digitalizacion de Lituania, el programa integrado
de informatizacion estatal de Polonia y el programa italiano

plan trienal para las tecnologias de la informacién en la
administracion publica y la estrategia de administracion
electrénica de Luxemburgo. Si bien estas estrategias se centran
exclusivamente en cémo la digitalizacion se relaciona con el
sector publico, tampoco en estos casos se examina la proteccion
social por separado de otros servicios publicos; por ejemplo, no
hay un reconocimiento o analisis claro de como la digitalizacién
de la proteccion social puede mejorar el acceso a los derechos
sociales, en contraposicién al acceso a los «servicios» en general.
Otros paises carecen de estrategias especificas centradas en la
digitalizacion de la administracién publica y los servicios publicos
y solo cuentan con estrategias generales (por ejemplo, Croacia 'y
Chequia).

Figura 3: Estrategias de digitalizacion que abarcan la
proteccion social

Estrategias de
digitalizacion

Digitalizacion de los
servicios publicos

Digitalizacion de la
proteccion social

Fuente: Eurofound.

En otros casos, la digitalizacion de la proteccion social se
menciona en varios documentos sectoriales o especificos; por
ejemplo, en Rumania, hay breves referencias a la digitalizacion
de los servicios publicos y la proteccion social en la estrategia
nacional para el empleo, la estrategia nacional sobre los
derechos de las personas con discapacidad (Una Rumania justa)
y la estrategia nacional en el dmbito de la IA. En Austria, existe
una estrategia nacional de administracidn electrénica, pero uno
de los principales fondos nacionales de seguro médico también
tiene su propio programa de digitalizacién. En Alemania, existe
una estrategia ministerial de digitalizacion para la administracion
laboral y social, pero también hay una estrategia especifica de
digitalizacién para el seguro de accidentes obligatorio. Del mismo
modo, en
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Digitalizacién de la proteccion social

Finlandia, Francia y los Paises Bajos, las instituciones de
seguridad social han formulado sus propias estrategias de
desarrollo, que incluyen la digitalizacidn de los servicios entre
otros objetivos y acciones propuestas. Es posible que estas
estrategias no tengan el mismo alcance que las estrategias
nacionales.

Solo hay unos pocos ejemplos de estrategias gubernamentales que
se centran especificamente en la digitalizacion de la proteccion
social, por ejemplo, en Bulgaria y Portugal.

En general, las estrategias reflejan diferentes niveles de
digitalizacion de los servicios publicos y la proteccién social. Los
objetivos y las areas de interés difieren en funcion del nivel de
digitalizacién del pais. Los paises en los que el proceso de
digitalizacién comenzd hace relativamente mucho tiempo (por
ejemplo,

Dinamarca y Suecia) se centran ahora en mejorar areas
especificas, como la cooperacién digital entre organismos o la
digitalizacién a nivel municipal. En paises con un menor nivel
de digitalizacién, como Eslovaquia, las estrategias se centran
mds explicitamente en sentar las bases para la digitalizaciéon o
en digitalizar servicios y prestaciones especificos. Los paises
mas digitalizados también han tenido mas iteraciones de
estrategias (por ejemplo, la estrategia de ciberseguridad de
Suecia data de 2017).

Independientemente de si se centran en la digitalizacion en
general o en la digitalizacion de los servicios publicos mas
especificamente, las estrategias tienden a ser muy generales
tanto en su lenguaje como en su contenido. Por lo general,
establecen objetivos generales y principios rectores, entre los
que se incluyen:

o el desarrollo de servicios publicos digitales centrados en
el usuario, accesibles, fiables y atractivos (a veces se
menciona la cocreacién u otras formas de participacion
de las partes interesadas en el disefio de los servicios);

O laaplicacidn de un enfoque de «gobierno como
plataforma», que permita a los usuarios disfrutar de vias
fluidas para acceder a las prestaciones sociales, desde la
solicitud hasta las comunicaciones, pasando por el
seguimiento de los derechos y los pagos (un enfoque similar
exige la reestructuracion de las prestaciones en torno a un
marco de «acontecimientos vitales»);

O  promover la transparencia y la seguridad en la
recopilacién, el uso, el almacenamiento y el

intercambio de datos;

O Introducir formas de automatizacion y procesos basados
en datos e inteligencia artificial para agilizar y simplificar la
tramitacion administrativa de reclamaciones y solicitudes,
asi como la deteccion de fraudes y la gestion de riesgos.

o  desarrollar una arquitectura informatica interoperable

que permita compartir datos, procesos y repositorios
entre las instituciones publicas;

O  Mejorar las competencias digitales basicas tanto de los

usuarios de los servicios como de los funcionarios
publicos encargados de la prestacién de los mismos y
desarrollar conocimientos especializados internos en
materia de TI.

38

También se reconocen los retos y obstaculos a nivel general,
entre los que se incluyen:

O labrecha digital y la exclusién de las personas con

menores competencias digitales del acceso a la
proteccién social;

O  enalgunos paises, los problemas derivados de la

fragmentacion de los procesos entre multiples
proveedores, organismos o gobiernos locales;

©O los riesgos relacionados con el uso de la inteligencia
artificial para la prediccion, la toma de decisiones vy la
gestidn de casos, la gestion de riesgos y/o la deteccion y
prevencion del fraude;

O  los riesgos de ciberseguridad.

Las medidas para abordar estos retos también se formulan
normalmente en términos generales.

Operatividad y gestion

La puesta en practica, como la definicién de objetivos
especificos, indicadores clave de rendimiento y/o plazos, varia
segun las estrategias nacionales. Las hojas de ruta nacionales para
la Década Digital suelen ser considerablemente mas detalladas
que otros documentos nacionales. Las hojas de ruta nacionales
utilizan la siguiente plantilla:

O  seanalizan la situacidn actual, los puntos fuertes y los retos
para cada objetivo a nivel de la UE;

O los objetivos se desglosan en objetivos nacionales;

O  los objetivos se desglosan a su vez en medidas
individuales;

o se describe cada medida, incluidos los objetivos, los

presupuestos (de la UE y/o nacionales), el impacto previsto
y los plazos.

Solo hay unas pocas medidas especificas relacionadas con la
digitalizacion de la proteccién social.

En estrategias distintas de las hojas de ruta nacionales, la puesta
en practica concreta es mas escasa y esporadica. Los objetivos
que se ponen en practica con mayor frecuencia se refieren al uso
y la disponibilidad de los servicios publicos en linea, quiza debido
a que los datos relacionados con ellos son relativamente mas
accesibles. Por ejemplo, Eslovenia establece que, para 2030,
todos sus servicios publicos clave seran accesibles en linea para
todos los usuarios, al menos

El 80 % de los servicios publicos clave accesibles digitalmente se
utilizaran de forma digital y al menos el 80 % de los usuarios de
los servicios publicos utilizardn su identidad digital. Hungria
también ha establecido objetivos especificos sobre el uso y la
disponibilidad, entre los que se incluyen unatasa de uso del 90 %
de los servicios de administracion electrénica y que el 60 %de los
procedimientos administrativos se realicen de forma electrénica
y autoservicio para 2030, asi como una puntuacién DESI de
95/100 para la administracién publica en linea a gran escala.
Malta se ha fijado el objetivo de que el 100 %de los usuarios
tengan acceso a su identidad digital y a las firmas digitales para
2030. Irlanda aspira a alcanzar una tasa de uso en linea del 90 %
para los servicios aplicables y que el 80 % de los usuarios
elegibles dispongan de perfiles de identidad digital para 2030.



Rumania se ha fijado el objetivo de digitalizar tres servicios de
proteccién social o empleo para 2025. En algunos casos, los
objetivos de uso o disponibilidad se refieren Gnicamente a
prestaciones especificas; por ejemplo, Chequia se ha fijado el
objetivo de digitalizar las prestaciones para

accidentes laborales o enfermedades profesionales para 2026.
Entre los objetivos de Alemania para 2025 se incluye que el 10 % de
las familias que esperan un hijo utilicen la herramienta en linea
«asistente familiar digital» para acceder a informacion sobre
prestaciones.

Otros objetivos comuUnmente operacionalizados se refieren a

los procesos administrativos, incluidos los tiempos de

tramitacion, el nimero de empleados involucrados y/o los

costes; normalmente se refieren a procesos o prestaciones
concretos. Por ejemplo, Chipre se ha fijado el objetivo de
reducir el tiempo de tramitacion de las solicitudes de
prestaciones de renta minima a

60 dias para 2025. En su anterior estrategia de digitalizacion,
Polonia se propuso aumentar, para 2023, el porcentaje de
documentos electrénicos oficiales emitidos por la administracién
publica del 15 % al 65 %, y el porcentaje de oficinas que utilizan
sistemas de gestion electronica de documentos como su principal
sistema de gestion de casos del 29 % al 62 %. En Francia, las
instituciones encargadas de gestionar la proteccién social
establecen objetivos separados para el porcentaje de procesos
automatizados, incluidas las solicitudes, las liquidaciones y los
pagos; por ejemplo, la institucién de seguridad social tiene como
objetivo liquidar automaticamente el 38 % de las prestaciones
por discapacidad para 2027.

Con menos frecuencia, algunos paises adoptan la satisfaccion de
los usuarios con los servicios publicos en linea como indicador.
Por ejemplo, la agenda digital de Estonia para 2030 establece el
objetivo de que el 90 % de los usuarios estén satisfechos con los
servicios digitales publicos para 2030. En Noruega, los objetivos
de la estrategia 2024-2030 incluyen un

Aumento del 20 % en la confianza de los ciudadanos en las
medidas de proteccién de la privacidad adoptadas por el sector
publico.

Las estrategias a veces identifican los organismos especificos
responsables de supervisar la aplicacion y el seguimiento de los
progresos o de los mecanismos relacionados

(por ejemplo, Bélgica y Eslovenia), pero no siempre. Esto puede
deberse al caracter muy amplio de las estrategias. Por lo general,
identifican acciones y objetivos relacionados con diversos
organismos, agencias y servicios independientes. En algunos
paises, una o varias autoridades designadas explicitamente
supervisan la aplicacién y los avances de algunos o todos los
objetivos y procesos. Por ejemplo, en Croacia,

Italia y Espafia, existe una autoridad creada especialmente para
la digitalizacién, mientras que en Francia varios organismos
estatales supervisan secciones o proyectos especificos en
consonancia con sus ambitos de competencia tradicionales. En
otros paises, como Noruega, organismos Unicos (por ejemplo,
la institucion de la seguridad social) realizan autoevaluaciones y
publican autoinformes.

Estrategias

Repercusiones

No son muchas las estrategias que incluyen disposiciones
relativas a informes de progreso o evaluaciones explicitas de lo
que se ha logrado (por ejemplo, mediante estrategias anteriores).
Las evaluaciones no suelen referirse a estrategias de digitalizacion
completas, sino que se centran en proyectos o procesos de
digitalizacion concretos o en la digitalizacion de organismos
concretos.

Por lo general, se trata de evaluaciones ex ante para identificar
posibles problemas, lagunas y oportunidades, mas que de
evaluaciones que analicen la implementacién.

A pesar de esta falta de evaluaciones y datos concluyentes,
algunas estrategias y documentos relacionados incluyen
informacion sobre los impactos, centrandose a menudo en las
ganancias de eficiencia, pero también incluyendo los impactos
negativos o subdptimos (véase el capitulo 5). En muchos casos,
las estrategias y los documentos relacionados reconocen que la
legislacién y la financiacion de la UE son los principales impulsores
de los procesos de digitalizacidn en los servicios publicos,
especialmente, aunque no de forma exclusiva, en los paises que
han iniciado la digitalizacién hace relativamente poco tiempo o
que se encuentran actualmente en las primeras fases del
proceso. Por ejemplo, las estrategias y los procesos de
digitalizacion de los servicios publicos se han ajustado para
cumplir con las disposiciones del RGPD en materia de proteccién
y almacenamiento de datos.

Del mismo modo, de muchos documentos estratégicos se
desprende claramente que los PPR nacionales han estimulado
enormemente los esfuerzos e iniciativas de digitalizacién en los
servicios publicos y, en concreto, en la proteccion social. Los
procesos de digitalizacién de los servicios publicos en Polonia,
Rumania y Espafia, por ejemplo, se han iniciado o ampliado
gracias a los fondos del PPR.

Temas comunes

Brecha digital, inclusion y accesibilidad

Todas las estrategias reconocen que la «brecha digital» es uno
de los mayores retos, si no el mayor, para la digitalizacion de los
servicios publicos (se trata de un concepto multifacético; véase
«Brecha digital»). Se cita ampliamente la falta de competencias
digitales entre la poblacion. Por ejemplo, Bulgaria y Chipre
identifican el analfabetismo digital como el principal reto para
la digitalizacion. Es importante destacar que las estrategias
también reconocen la estratificacién de la brecha digital, que
afecta de manera desproporcionada a las personas mayores y a
los grupos en situaciones desfavorecidas o vulnerables. Por
ultimo, algunas estrategias (por ejemplo, en Italia, Malta 'y
Rumania) mencionan la mejora de las competencias digitales de
los trabajadores de proteccion social, pero esto es menos
frecuente.

Las soluciones para mitigar la brecha digital parecen ser
ampliamente compartidas entre los paises. La mds cominmente
propuesta es la de los servicios multicanal, es decir, ofrecer la
posibilidad de acceder a los servicios a través de multiples vias,
no solo en linea, sino también en persona, por correo postal o
por teléfono (véase también FRA, 2023). La estrategia de Bélgica
incluye el compromiso especifico de garantizar siempre los
servicios no digitales. Francia esta reforzando su sistema de
«ventanillas Unicas» para los servicios administrativos, algunas de
las cuales son itinerantes. Una de las barreras identificadas es la
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Digitalizacién de la proteccion social

La usabilidad y accesibilidad de los portales e interfaces en linea,
que algunos documentos (por ejemplo, en Dinamarca y
Luxemburgo) abordan discutiendo medidas como el uso de un
lenguaje sencillo en linea, la mejora de las aplicaciones y las
versiones moviles y la integracién de tecnologias de asistencia.
Algunas medidas de accesibilidad proponen un mayor uso de los
chatbots para obtener informacion y asistencia (Chipre),
mientras que otras proponen la asistencia humana en linea, por
ejemplo, mediante la delegacion segura utilizando identidades
digitales (Francia y Eslovenia). También se mencionan
ampliamente los programas de educacién y formacion centrados
en las competencias digitales. Por ejemplo, Alemania ha
propuesto introducir la formacidn digital basica en todas las
escuelas primarias y secundarias, mientras que Hungria ha
propuesto garantizar que todas las personas tengan acceso a
formacion digital basica gratuita en un radio de 30 km de su
residencia.

Por ultimo, algunas estrategias (en Estonia, Irlanda y Lituania)
también mencionan la introduccién o la mejora de servicios
proactivos, mediante los cuales el Estado identifica e inicia
servicios en nombre de los usuarios elegibles sin necesidad de que
estos presenten una solicitud. Esto reduciria la necesidad de que los
usuarios naveguen por los sistemas digitales y haria que los
servicios fueran mas accesibles. Sin embargo, también conlleva
riesgos y retos en términos de uso real, proteccion de datos,
intercambio de datos y célculo automatizado de prestaciones, y
algunas estrategias (en Finlandia y Suecia) sefialan
incertidumbres legales o éticas en torno a la proactividad.

Inteligencia artificial y costes/riesgos
relacionados

La IA es un avance relativamente nuevo en la digitalizacién de los
servicios publicos. Si bien todas las estrategias mencionan la IA,
solo algunos paises cuentan con una estrategia especifica en
materia de IA (por ejemplo,

Chequia, Estonia, Luxemburgo, Malta, Noruega, Rumania 'y
Eslovenia), y el término se utiliza de manera amplia para indicar
el uso de algoritmos y la automatizacion en general. Algunas
estrategias (Estonia, Malta y Portugal) incluyen explicitamente
la integracion de la 1A en la proteccidn social en sus objetivos, en
particular en la evaluacién de riesgos y la deteccion de fraudes.
Sin embargo, la mayoria se muestran bastante cautelosos con
respecto a la IA. El uso de la IA en los servicios publicos plantea
cuestiones y riesgos que se debaten en la mayoria de las
estrategias, entre ellos:

o lapropiedad y la proteccion de los datos;

©  Cumplimiento de la legislacion nacional y de la UE y la
posible necesidad de adaptar los marcos juridicos.

©  posibles asociaciones con empresas privadas que
proporcionan tecnologia de IA y cuestiones
relacionadas con la gestion de datos;

O aumento de los costes;

O  posible sesgo de la IA en la evaluacion de riesgos y la

seleccién desproporcionada de determinados grupos en la
prevencion o deteccidn del fraude.



a4

La estrategia digital de la UE ha influido en el establecimiento y
el contenido de las estrategias nacionales, que también
confirman el cumplimiento de la legislacién de la UE en materia
de digitalizacion (véase el capitulo 3 y el apartado «Contexto
politico de la UE» de la introduccidn). En general, las estrategias
y politicas de digitalizacion de los paises (incluidas las politicas
de IA y ciberseguridad, cuando existen) hacen referencia
explicita a la legislacion, las directrices y los objetivos de la UE
como punto de partida para informar los objetivos y politicas
nacionales. Por ejemplo, la estructura de la Estrategia Digital
Eslovenia 2030 estd alineada con la Brujula Digital presentada
por la Comision Europea en marzo de 2021, la via correspondiente
al programa politico de la Década Digital hasta 2030y la
Declaracién Europea sobre Derechos y Principios Digitales para
la Década Digital. La estrategia también sigue la estrategia
europea para la informacion y la normativa que regula los datos
(por ejemplo, la Directiva sobre datos abiertos y la reutilizacion de
la informacién del sector publico). Las vias y los objetivos
esbozados

Los valores se establecen con el objetivo de contribuir a los
objetivos digitales europeos.

A su vez, las estrategias nacionales marcan la direccién del gasto
del RRP. En las siguientes secciones se analizan pruebas
concretas del impacto de la UE en la digitalizacion de la
proteccién social.

Financiacion

La digitalizacion de la proteccién social ocupa un lugar
destacado en los PPR. Los fondos de los PPR han contribuido a
menudo a concretar las estrategias generales de digitalizaciony,
con frecuencia, son los principales impulsores de los procesos de
digitalizacién de la proteccidn social (por ejemplo, en Chequia,
Rumania y Eslovaquia). Los fondos de los PPR se han utilizado
para diversos fines, entre ellos la contratacion y la formacién de
personal, la creacidn o la mejora de las infraestructuras de TICy
la reduccidn de la brecha digital (cuadro 16; véase el capitulo 5).

Cuadro 16: Ejemplos del uso de la financiacién del PPR en la digitalizacion de la proteccidn social

Pais Medidas financiadas

Bélgica 60 millones de euros para actualizar y mejorar la infraestructura digital de las instituciones de seguridad social, incluidos 10 millones de euros para
digitalizar la seguridad social de los trabajadores auténomos (por ejemplo, para el permiso parental), mejorar la calidad de los datos, crear una base de
datos digital centralizada de trabajadores auténomos y permitir la consulta en linea de la informacion y la automatizacion progresiva de las decisiones.

Francia Formacidn de 4 000 nuevos asesores digitales que trabajan en las ventanillas Gnicas «France Services». Estos asesores ayudan a los residentes a acceder a
los servicios publicos en linea y les forman en competencias digitales basicas (véase «Brecha digital» en el capitulo 5).

Alemania Varios procesos de digitalizacion, entre ellos la digitalizacién de las prestaciones parentales y la implantacion de un punto de acceso digital Unico para
todas las prestaciones sociales, que ofrece informacion detallada sobre todas las prestaciones y acceso a las autoridades federales, estatales o
locales competentes.

Grecia Implementacién del chatbot del portal central y de una ventanilla digital tnica para varias prestaciones, entre ellas las prestaciones por ingresos minimos,
maternidad e infancia.

Italia Mayor digitalizacion de la institucion de seguridad social, con 108 servicios digitales desarrollados para 2024, mas de 13 000 empleados formados y el
desarrollo de un simulador de pensiones en linea.

Letonia Desarrollo de un sistema digital («DigiSoc») para mejorar la eficiencia de los servicios sociales y el intercambio de datos entre las autoridades locales
y nacionales, y de una herramienta de prevision a largo plazo para evaluar la sostenibilidad de la seguridad social.

Lituania Actualizacién y mejora del portal de interoperabilidad de los servicios publicos, tanto a nivel nacional como en determinados municipios.

Rumania Un total de 4 reformas y 19 inversiones (presupuesto: 1 884,96 millones de euros) que se llevardn a cabo hasta 2026. Esto incluye la
digitalizacidn de los servicios de empleo, los procedimientos de salud y seguridad en el lugar de trabajo, las prestaciones de renta minima y las
prestaciones de asistencia social; la introduccion de un nuevo portal central para todas las instituciones publicas; y la mejora de las capacidades de
supervision de la infraestructura administrativa del sistema de pensiones en los dmbitos de las relaciones laborales, |a salud y la seguridad en el
trabajo, las pensiones publicas y la aplicacion de las prestaciones de renta minima.

Eslovaquia Se esta llevando a cabo una labor proactiva de informacidn sobre las bajas de la seguridad social, la inscripcion en los servicios de empleo y la

solicitud de prestaciones por desempleo. La financiacion también se destina al desarrollo de servicios electrénicos dinamicos, la introduccién de una
plataforma interoperable para espacios de datos que permita el intercambio de datos y el establecimiento de una infraestructura de informacion
de ultima generacion.

Fuente: Recopilado por los autores a partir de la informacion facilitada por la Red de Corresponsales de Eurofound, otros expertos y la investigacion documental.
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El Instrumento de Apoyo Técnico, disefiado para respaldar las
reformas en los Estados miembros, también ha financiado varios
proyectos relacionados con la digitalizacion de la proteccion
social. Por ejemplo, ha financiado el desarrollo de un plan de
formacion en competencias digitales para el personal de la
seguridad social en Italia, proyectos de modernizacion de las TIC
en las administraciones publicas de Alemania y Espafia y la
creacién de un sistema estatal de TIC para la digitalizacion de los
procesos administrativos en Letonia.

Otros instrumentos de financiacién de la UE también han
desempefiado un papel en la digitalizacidn de la proteccidn social.
Por ejemplo, la digitalizacién de la institucion de seguridad social
en Estonia, financiada por el Fondo Europeo de Desarrollo
Regional, incluye la digitalizacién inicial de algunas prestaciones
(por ejemplo, las pensiones) y la creacién de un registro
centralizado de servicios y prestaciones sociales.

El proyecto hungaro para crear un portal dedicado a las
personas con capacidad laboral reducida (Erték Vagy!), en el

que los demandantes de empleo crean un perfil digital y los
empleadores publican anuncios, también fue financiado por la

UE. La digitalizacidn de la asistencia sanitaria ha recibido
especial atencidn en las recomendaciones especificas por pais
de la UE; en consecuencia, se han financiado muchos proyectos
destinados a implementar la digitalizacién de la asistencia
sanitaria, por ejemplo, en Bulgaria, Francia y Espafia.

Es probable que la financiacidn haya sido un incentivo adicional
para seguir las orientaciones establecidas en los documentos de
la UE, como es el caso de las estrategias nacionales de
digitalizacion.

Los proyectos financiados por la UE no siempre obtienen
resultados adecuados. Por ejemplo, un proyecto en Rumania
tiene como objetivo crear una plataforma nacional centralizada
para recopilar, almacenar y difundir informacién relacionada con las
personas con discapacidad y, aunque se finalizé en diciembre de
2023, en el momento de redactar el presente informe (entre
enero y julio de 2025), la plataforma no es funcional.(? ) El uso de
la financiacidn del PRR para proyectos nacionales de
digitalizacién ha sido criticado por carecer de marcos de
supervision eficaces (Tribunal de Cuentas Europeo, 2025).

Legislacion

Naturalmente, los Estados miembros deben cumplir la

legislacion vinculante de la UE (véase «Contexto politico de la
UE» en el

Introduccidn). Por ejemplo, en 2024, Hungria introdujo una interfaz
de inicio de sesion en dos pasos basada en la Directiva sobre
seguridad de las redes y la informacion actualizada por la UE en
2023 y una aplicaciéon de identificacion personal digital basada
en el marco europeo de identidad digital (modificado en 2024). Del
mismo modo, en Luxemburgo se presentd en agosto de 2023 un
proyecto de ley relativo a un monedero electrénico. En
Finlandia, la legislacién nacional sobre decisiones automatizadas
en materia de seguridad social

se reformd en 2022 para complementarla con las disposiciones y
salvaguardias prescritas por el RGPD.

Los Estados miembros pueden aplicar medidas que vayan mas
alla de la legislacion obligatoria, a veces impulsadas por la
legislacion de la UE préxima o prevista, o aplicando directrices no
obligatorias.

O  En Estonia, la autoridad nacional de proteccion de los
consumidores publica periddicamente informes sobre
el cumplimiento de las normas de accesibilidad digital de
la UE (la Directiva sobre accesibilidad web de la UE) por
parte de los sitios web de los servicios publicos.

o  En Finlandia, los sitios web y las aplicaciones mdviles del sector
publico y de parte del sector privado deben cumplir los
requisitos y los 49 criterios de las directrices de accesibilidad al
contenido web, version 2.1 (incluidos requisitos que van mas
alld de los establecidos en la Directiva sobre accesibilidad web
de la UE). Los requisitos de accesibilidad ampliados basados en
la Ley Europea de Accesibilidad entraron en vigor en junio de
2025. Antes de la ley, el principal portal de prestaciones ya
cooperaba, por ejemplo, con la principal institucién nacional
para personas con discapacidad visual en materia de
accesibilidad de sus servicios web, llevando a cabo

activamente pruebas de usabilidad e investigaciones.

©  En Francia, se cred un grupo de trabajo dedicado al
cumplimiento del RGPD en los sistemas de informacién de
la seguridad social. Ademds, se han nombrado
responsables de la proteccién de datos en todas las
instituciones de la seguridad social y se han aplicado
procedimientos internos de cumplimiento.

©  En Alemania, los procesos administrativos con apoyo
electrénico con y dentro de la administracion debian ser
accesibles para las personas con discapacidad en 2021. Los
requisitos se basan en la norma armonizada de la UE, que
respalda la Directiva sobre accesibilidad web de la UE.

El RGPD merece especial atencidn por sus implicaciones para la
digitalizacion de la proteccidn social. Por ejemplo, en Noruega, la
aplicaciéon del RGPD ha influido directamente en determinadas
iniciativas digitales en materia de proteccién social. Por ejemplo,
la institucién de seguridad social exigia que las personas
publicaran su curriculum vitae en un portal de busqueda de
empleo para ser consideradas demandantes de empleo, lo cual
era un requisito previo para recibir prestaciones (Datatilsynet,
2022). En 2021, la Autoridad Noruega de Proteccion de Datos
advirtio de que «la publicacion de los CV de los usuarios en un
proceso de seguimiento no tenia base legal segiin el RGPD». La
institucion de seguridad social recibié una multa de 5 millones de
coronas noruegas por este incumplimiento (Junta Europea de
Proteccién de Datos, 2022). Esta aplicacidn de la ley la obligd a
cambiar sus practicas de datos en la plataforma, de modo que el
intercambio de datos personales (incluso en

(2)  https://portal.snmd.gov.ro/home.
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la busqueda de resultados positivos en el mercado laboral) debe
contar con una autorizacién legal explicita.

Directrices, supervision y otras
iniciativas

La digitalizacion en materia de proteccion social se ve afectada
no solo por la legislacién de la UE, sino también por directrices
no vinculantes (véase «Facilitar el acceso a los grupos excluidos
digitalmente» en el capitulo 5). Por ejemplo, en Irlanda, el
Gobierno ha declarado que todas las herramientas de IA
utilizadas por la funcién publica irlandesa deben cumplir siete
requisitos de IA ética que han sido desarrollados por el Grupo
de Expertos de Alto Nivel de la Comisién Europea sobre IA en
sus Directrices éticas para una IA fiable.

Grupo de Alto Nivel de Expertos en IA de la Comisidn Europea en
sus Directrices éticas para una IA fiable. Los principios
establecidos en el Pilar Europeo de Derechos Sociales también
han influido en las politicas y acciones de los Estados miembros en
materia de digitalizacion de la proteccién social.

El impacto de las politicas de la UE

El seguimiento a nivel de la UE de los avances en materia de
digitalizacion (fundamentalmente a través del DESI) también
parece haber incrementado los esfuerzos de los Estados
miembros por mejorar la digitalizacion. Por ejemplo, Eslovaquia
publicé una estrategia y un plan de accidén para mejorar su
posicidn en el DESI de aqui a 2025, que incluye un uso mas
proactivo de los datos de los usuarios disponibles, con el fin de
evitar que las administraciones tengan que solicitar
repetidamente informacién y que los usuarios tengan que rellenar
repetidamente sus datos. Entre los requisitos previos
identificados para ello figuraban la calidad de los datos y la
interconectividad de los registros. Del mismo modo, Chipre,
Alemania y Hungria basan explicitamente sus objetivos
nacionales de digitalizacion en las puntuaciones del DESI.
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El siguiente debate se centra en los temas clave que surgieron
de esta investigacion, agrupados bajo titulos generales. Para
cada uno de estos temas, se analizan los retos, las
oportunidades, los factores de éxito y las medidas de mitigacién.

Acceso a las prestaciones de
proteccion social

El acceso a la proteccién social puede considerarse como un
proceso que abarca desde la identificacidon de las necesidades
de proteccidn social hasta su satisfaccién (Eurofound, 2020b).
Sin embargo, en este caso, este titulo general se utiliza para
agrupar varios temas que surgieron de esta investigacion.

Uso, insatisfacciéon y no uso

En varios paises con sistemas de prestaciones digitalizados, el
uso de estos sistemas ha sido notablemente bajo, lo que indica
una baja accesibilidad (incluidos los bajos niveles de confianza 'y
facilidad de uso de estos sistemas) y la disponibilidad de mejores
opciones (Pérez-Morote et al., 2020; Eurofound, 2024, 2025). Los
datos de las encuestas también sugieren que el uso de los
sistemas de identidad digital varia considerablemente entre los
Estados miembros (Eurostat, 2025a).

La autenticacidn requiere el uso de sistemas digitales adicionales
para confirmar la identidad, lo que puede resultar complejo,
especialmente para las personas en situaciones vulnerables.
Muchos tampoco disponen de firmas digitales.

En los paises de los que se obtuvieron datos, las tasas de uso de
los sistemas digitales estan aumentando rapidamente en general
(Eurofound, 2024). Sin embargo, los datos de uso no siempre
muestran una tendencia al alza. Por ejemplo, en Eslovaquia, la
proporcidn de usuarios de Internet que utilizan servicios publicos
digitales disminuyd del 54 % en 2019 al 52 % en 2020. El
porcentaje de sistemas de informacion gubernamentales que
utilizan servicios en la nube estandarizados aumenté del 1,1 % en
2016 al 7 % en 2019, pero disminuyd al 4 % en 2020,
posiblemente debido a cambios en las prioridades
gubernamentales, entre otras cosas en el contexto de la
pandemia de COVID-19.

Los datos de uso no son el tema central de este informe. No
obstante, a continuacion se ofrecen algunos ejemplos.

O  Registro para interfaces:

& En Grecia, el chatbot recibid, de media, alrededor de 6000
preguntas al dia desde su
su creacién en diciembre de 2023 hasta julio de 2024.
Los cinco temas mas populares son la expedicion de un
nuevo documento de identidad, la realizacién de una
declaracion solemne, las consultas sobre subsidios de
vacaciones, la solicitud de recetas o certificados médicos
digitales y la solicitud de un certificado de estado civil.

& En Hungria, el portal central alcanzo los 24 222 usuarios
registrados en 2005, afio en que se
, y el nUmero de usuarios habia alcanzado casi los 2
millones en marzo de 2015 (Bicskei, 2023).

& En Eslovenia, el portal digital central tenia 184 000 usuarios
registrados en 2024 (Ministerio de Transformacidn Digital
Transformacién, 2024). En 2021, el 31,9 % de las
personas desempleadas utilizaron el portal para interactuar
con el servicio de empleo.

o  Solicitudes en linea:

& En Alemania, desde 2022, es posible registrarse para recibir
prestaciones por desempleo en linea, por lo que un
El registro conforme a la ley puede realizarse sin
necesidad de acudir personalmente al servicio de
desempleo. Alrededor de dos tercios de los solicitantes
utilizan la opcién en linea.

& En Finlandia, se pueden solicitar en linea las prestaciones
gestionadas por la institucion de seguridad social. En
2020, el 28 % de las solicitudes se presentaron en papel
(frente al 36 % en 2016) (Vaananen, 2021).

& En Francia, en 2024, el 59 % de los demandantes

de empleo no estaban familiarizados con el portal
de busqueda de empleo en linea,

y el 81 % no utilizaba los recursos ofrecidos. Ademas, el 13
% tuvo dificultades con los procedimientos de registro en
linea. La mayoria de los usuarios del portal no recibian
sugerencias u ofertas de empleo personalizadas, o solo las
recibian una o dos veces al afio.

O  Uso de simuladores:

& En Portugal, entre la introduccidn del simulador de
pensiones del portal central (8 de mayo de 2018)
y el 13 de diciembre de 2018, se realizaron 2 446 578
simulaciones: el 66,4 % fueron automaticas y el 33,6 %
fueron simulaciones personalizadas (Republica
Portuguesa, 2018).

Los datos de uso pueden revelar problemas relacionados con el
acceso, como la baja facilidad de uso, y con la eficacia. También
es importante supervisar la satisfaccion de los usuarios. Por
ejemplo,

en Hungria, el 82 % de los usuarios de la administraciéon
electrdnica estan satisfechos con el servicio (ASZ, 2022). En Francia,
entre las personas que recibieron ofertas o sugerencias de
empleo a través del portal de empleo en linea, el 65 % las
considerd «nada relevantes» o «bastante irrelevantes» (Del Sol y
Ginon, 2024).

Sin embargo, también es importante comprender y actuar sobre:

O  las razones de la insatisfaccion;

O  por qué las personas no utilizan los sistemas digitalizados

(por ejemplo, mediante encuestas en las oficinas de
prestaciones donde las personas solicitan las prestaciones
en persona y preguntando a las personas que trabajan en
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estas oficinas) o no encuentran el camino hacia la proteccién
social (véase la subseccion «No utilizacion»);

O  sise necesitaba apoyo para quienes utilizaban las opciones
en linea.

Las altas tasas de uso pueden ocultar el hecho de que hay
grupos de personas que solo pueden solicitar las

prestaciones por via digital con ayuda. En Chequia, el 40 % de
las 27 900 personas que solicitaron prestaciones por
desempleo lo hicieron en linea (a través de la

portal central) entre el 1y el 9 de enero de 2025. Sin embargo,
alrededor de un tercio de estas solicitudes digitales contaron con
la ayuda del personal de la Oficina de Empleo. Muchos también
recurren a ayudas informales (Eurofound, 2024). Por ejemplo, en
Francia, el 13 % de los usuarios de servicios digitales declararon
gue necesitaban ayuda. La mayoria (83 %) de los que obtuvieron
ayuda la recibieron de familiares (mientras que el 16 % la recibio
de trabajadores de proteccion social) (Crédoc, 2019). Es posible
que las personas también necesiten recurrir a la ayuda
remunerada de, por ejemplo, contables o abogados para las
solicitudes digitales de pensiones en Grecia.

Ademas, es posible que algunos grupos de personas no
soliciten en absoluto las prestaciones a las que tendrian
derecho (véase «No utilizacién»). Aunque las solicitudes
digitales sean accesibles para casi todos, el pequefio grupo que
no las presenta digitalmente necesita tener acceso a la
proteccién social y puede encontrarse en situaciones
especialmente vulnerables.

La facilidad de uso puede mejorarse mediante el uso de
herramientas como los asistentes digitales, que proporcionan
informacion y orientacidn a las personas que presentan
solicitudes en linea; sin embargo, su mera presencia no basta
para garantizar una mejor accesibilidad. Para que los asistentes
digitales sean utiles a la hora de mejorar el acceso, se ha
argumentado que deben adaptarse a las situaciones vitales de
los usuarios (y no a la forma en que se distribuyen las
responsabilidades y tareas dentro de la institucidon que
proporciona la prestacién), hacer comprensible la compleja
materia juridica, ser transparentes y manejables, y utilizar un
enfoque paso a paso a lo largo del proceso de solicitud,
generando solicitudes directamente a partir de la informacién
introducida por los usuarios (que se incorporara a los
procedimientos administrativos especializados) (TheiBing y
Andersen, 2024). Puede haber una compensacién entre
proporcionar informacién juridicamente correcta y utilizar un
lenguaje facil de entender.

Los sitios web de proteccidn social suelen ofrecer informacion
en varios idiomas y pueden contribuir a superar las barreras
lingliisticas que los usuarios podrian encontrar durante las
interacciones presenciales con los trabajadores de proteccion
social, incluso cuando los sitios web no ofrecen informacién en el
idioma del usuario (ya que se pueden utilizar herramientas de
traduccion en linea). Sin embargo, las personas cuya lengua
materna no se encuentra entre los idiomas utilizados se
enfrentan a barreras. Es posible que pertenezcan a grupos
especialmente vulnerables y que sus problemas para acceder a la
proteccién social se detecten mas facilmente cuando la solicitud
se realiza en persona.
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Brecha digital

La «brecha digital» se refiere al acceso desigual a la tecnologia
digital y a conexiones a Internet (rapidas y estables) entre la
poblacién, asi como a los diferentes niveles de competencias
digitales. Unas competencias administrativas y linglisticas
generales mas bajas pueden impedir el acceso de las personas
«abandonadas» en el entorno digital. Los procedimientos
administrativos complejos y los portales poco intuitivos alimentan
la brecha. El concepto de brecha digital no es rigido, sino que
abarca unavariedad de circunstancias individuales que pueden
influir en la capacidad de las personas para utilizar las
herramientas digitales y los servicios publicos digitales. Por
ejemplo, el uso de los servicios publicos digitales requiere
competencias mas desarrolladas que la realizacién de otras
actividades en linea, por lo que las personas con competencias
digitales generales pueden seguir teniendo dificultades para
acceder a los servicios publicos digitales y gestionarlos. Las
habilidades digitales y el acceso digital también pueden ganarse
o perderse por la misma persona debido a circunstancias
cambiantes, por ejemplo, relacionadas con los ingresos, la
vivienda o la salud, o debido a los procesos digitales. La brecha
digital en una poblacién de usuarios potenciales de los servicios
es uno de los retos mas acuciantes a los que se enfrenta la
digitalizacion de la proteccién social. La digitalizacién puede
simplificar la proteccion social y hacerla mas accesible, incluso
para las personas con discapacidad, las que viven en zonas
rurales y las personas mayores, y también ha hecho que la
proteccion social sea mas accesible durante la pandemia de
COVID-19. Sin embargo, existe el riesgo de que no mejore ni
reduzca el acceso para algunas personas. Incluso si los sistemas
paralelos no digitales permanecen como lo harian sin la
digitalizacion, surgen desigualdades, ya que algunas personas no
pueden aprovechar los beneficios de la digitalizacion (Eurofound,
2024). Por ejemplo, los problemas relacionados con el acceso
fisico a las oficinas desde lugares remotos se verian mejorados
por la digitalizacidn, pero no para las personas que no pueden
acceder a los servicios digitales.

La brecha digital adopta muchas formas y, a menudo, refleja
desigualdades preexistentes. Una de sus dimensiones se refiere
al acceso a los dispositivos. Por ejemplo, una encuesta realizada a
la poblacién finlandesa de entre 16 y 89 afios reveld que el 10 %
no poseia un ordenador y el 17 % no tenia un teléfono
inteligente (THL, 2021). Las personas con un nivel
socioecondmico mas bajo son mas propensas a no poder
permitirse ordenadores portétiles, tabletas o teléfonos
inteligentes (Eurofound, 2024). Otra dimension se refiere al
acceso a una conexién a Internet rapida y fiable. En 2024,

El 2,1 % de la poblacién de la UE no podia permitirse una
conexioén a Internet (Eurostat, 2025b). Aunque existen
diferencias entre paises, las personas que viven en zonas rurales
son mas propensas a tener conexiones a Internet mas lentas y
menos propensas a utilizar servicios en linea que las que viven en
zonas urbanas (Perpifia Castillo et al., 2021; Eurostat, 2024). Los
distintos grados de alfabetizaciéon y competencias digitales
también influyen en la brecha digital y se ven afectados por
factores como la edad, el género, el nivel educativo, el estado de
salud o discapacidad, la situacidon migratoria y la situacién
socioecondmica. Las personas mas jovenes, con mayor nivel
educativo y mas acomodadas suelen tener mejores
competencias digitales y mas confianza en el uso de las
herramientas digitales (van Deursen y van Dijk, 2019; Buchert,
2024). En la UE, el 55,6 % de las personas tienen al menos
competencias digitales basicas (que van desde



Del 83 % en los Paises Bajos al 28 % en Rumania), lo que esta por
debajo del objetivo de la Década Digital de al menos el 80 %
(Comisidn Europea, 2024, 2025). Los estudios nacionales
también arrojan luz sobre la brecha digital. En Hungria, el 47 %
de los adultos solo utiliza la administracién publica presencial
debido a la falta de conocimientos y a la percepcion de
ineficiencia de los servicios en linea (ASZ, 2022). En Luxemburgo,
los usuarios «débiles» de Internet son mayores y tienen un nivel
educativo inferior al de los usuarios «intermedios» o «grandes».
También tienden a experimentar mas estrés al utilizar Internet
(Martin y Poussing, 2024).

A menudo, las personas con menores niveles de competencias
digitales o menos acceso a la tecnologia digital son también las
que mas probabilidades tienen de necesitar acceso a la
proteccion social, por ejemplo, las personas mayores, con bajos
ingresos o sin hogar, las personas con discapacidad o las que
padecen problemas de salud mental o cambios repentinos en su
vida (Eurofound, 2024; Papazu et al., 2024; Comision Europea,
2025). Por ejemplo, en Irlanda, los proveedores de servicios
constataron que los servicios en linea no eran adecuados para
sus poblaciones destinatarias, especialmente los hogares con
bajos ingresos (Norris et al., 2021). En Hungria, la digitalizacion de
los procedimientos de bienestar familiar supuso, seguin se
informa, que las familias con bajos ingresos y marginadas
quedaran excluidas de la posibilidad de recurrir sus casos de
bienestar social debido a lafalta de acceso a su identidad digital
y/o a un ordenador. El uso independiente de los servicios de
administracidn electrdnica es especialmente bajo entre las
personas con un nivel educativo de primaria o inferior y entre las
personas con bajos ingresos (Budai et al, 2024). En toda la UE, los
residentes de las zonas rurales, que tienen un menor acceso a
dispositivos y conexiones a Internet, también tienden a tener
ingresos mas bajos, un menor acceso a las oficinas fisicas de
proteccién social y un mayor riesgo de pobreza y exclusién social
(Eurostat, 2024).

Complicaciones de la digitalizacion

La brecha digital puede complicar la digitalizacién de la
proteccién social de las siguientes maneras.

O  Lafalta de competencias digitales, de dispositivos adecuados

y/o de una conexion a Internet fiable puede impedir que las
personas tengan acceso a los procedimientos en linea.

& En Suecia, la inspeccién de la seguridad social se centrd
en las pensiones y las prestaciones por vejez en una de
sus evaluaciones, ya que es donde se consideran mas
frecuentes los problemas. Entre las personas mayores
de 75 afios, el 51 % no utiliza Internet para esta
comunicacion y el 61 % de ellas no utiliza la herramienta
de identificacion digital, que suele requerir un teléfono
inteligente (Inspektionen for Socialférsakringen, 2020).

@& Las personas encarceladas se enfrentan a restricciones

tanto en el acceso a dispositivos como a Internet, lo que
les impide

Acceso a los servicios publicos en linea. Las personas
encarceladas a menudo no tienen acceso a dispositivos
electroénicos, y las personas recién liberadas se
enfrentan a otras dificultades para acceder a los servicios
publicos en linea y a las identificaciones electrénicas,
como la falta de una direccién permanente (por ejemplo,
en Finlandia y Noruega).

Retos, oportunidades, mitigacion y factores de éxito

Las personas pueden desconfiar de la seguridad y la

privacidad de los servicios publicos en linea, como las
identidades digitales o las firmas electrénicas, o de la forma
en que se gestionan, acceden y almacenan sus datos
personales.

Las personas pueden verse impedidas, tener dificultades o
cometer errores al acceder a los procedimientos
digitalizados porque los consideran complejos o lentos, por
ejemplo, debido al requisito de la autenticacion de dos
factores, la necesidad de rellenar largos formularios en
linea o la necesidad de escanear y cargar documentos en
papel. Los errores pueden ser dificiles de corregir y pueden
causar incertidumbre y consecuencias negativas.

& En los Paises Bajos, el 38 % de los padres que solicitaron

prestaciones por hijos declararon que el procedimiento les
resultaba

Complicado. Una investigacién parlamentaria sobre las
prestaciones por hijos a cargo realizada en 2020 concluyé
que un sistema complicado y basado en el mercado de
transferencias de efectivo a los padres, sensible a cambios
menores en la situacion laboral y los ingresos de estos,
daba lugar a acusaciones injustas de fraude. La
digitalizacién y la desigualdad en las competencias
digitales entre los usuarios pueden haber agravado el
problema (véase el recuadro 5; Hummel et al., 2023).

& En Hungria, se introdujo la autenticacién de dos factores
para acceder al portal de servicios publicos,
lo que requeria descargar una aplicacién independiente y
escanear un cédigo QR. Esto causo dificultades a algunos
usuarios. Sin un teléfono inteligente o una tableta, las
opciones de autenticacién son limitadas, mas complejas y
solo estan disponibles en inglés.

& En Luxemburgo, el 19,7 % de los encuestados consideraba
estresante utilizar Internet para interactuar con la
administracion publica (Martin y Poussing, 2024).

& En Noruega, los usuarios de los servicios tuvieron especial

dificultad para adjuntar los formatos de documentos
adecuados a

solicitudes o, en su lugar, acababan creando multiples
solicitudes (Proba Samfunnsanalyse, 2022).

@ En Alemania, la mayoria de las solicitudes de prestaciones
requieren presentar una amplia documentacion, que
debe actualizarse cuando se vuelve a solicitar o cuando
cambian las circunstancias. Algunas prestaciones dependen
unas de otras y solo pueden solicitarse en un orden
especifico (Theiling y Andersen, 2024).

Las dificultades pueden verse agravadas por la falta de

opciones de apoyo accesibles, por ejemplo, cuando toda la

asistencia es en linea o digital. En ese caso, los usuarios
pueden verse obligados a recurrir a ayudas informales, por
ejemplo, de familiares, amigos u organizaciones de la
sociedad civil, o las administraciones pueden tener que
dedicar mads recursos a proporcionar asistencia digital
especifica. Recurrir a la ayuda informal puede aumentar los
riesgos de violacién de la privacidad, especialmente cuando

se comparten datos sensibles (por ejemplo, de salud o

financieros), y conlleva el riesgo de que las personas

reciban consejos incorrectos e incluso puedan quedar
expuestas a abusos. La necesidad de recurrir a la ayuda
informal crea nuevas desigualdades entre quienes tienen
acceso a ellay quienes no (Papazu et al., 2024; Eurofound,

2024; «Uso, insatisfaccion y no uso»).
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Digitalizacién de la proteccion social

O  Existe un mayor potencial de estafas en linea, a las que
las personas con menores habilidades digitales son mas
vulnerables.

O  Entérminos mas generales, cualquier tipo de contenido en
linea puede plantear problemas de accesibilidad, por
ejemplo, si esta escrito con una fuente poco legible, si se
utilizan colores web inaccesibles o si el contenido es

incompatible con el software de lectura de pantalla.

Facilitar el acceso a los grupos excluidos digitalmente

Los riesgos y retos derivados de la exclusion digital y la brecha
digital pueden mitigarse de diversas maneras, algunas de las
cuales se han puesto a prueba o se han aplicado.

Las soluciones abordan diferentes aspectos de la brecha digital y
pueden centrarse en el usuario o en la administracién publica.

Medidas centradas en el usuario

La mayoria de las iniciativas centradas en el usuario tratan de
abordar la brecha de competencias digitales. Las medidas
incluyen la formacién digital gratuita o subvencionada para la
poblacién en general, incluyendo el acceso y el uso de los
servicios publicos en linea, pero también la seguridad en Internet
y las buenas priacticas en la gestion de datos personales
(Eurofound, 2024).

O  El proyecto «Héroes moviles» de Eslovenia para 2023 tenia
como objetivo mejorar la alfabetizacion digital de las
personas mayores de 55 afios. Incluia una unidad de
aula mévil que recorria principalmente las zonas rurales
y ofrecia talleres de alfabetizacion digital, entre otros,
sobre el uso del portal digital de proteccidn social y
salud electrénica. Mas de 5 500 personas asistieron a
313 sesiones de formacidn organizadas por el 80 % de
los municipios (Zarkovi¢, 2024).

O  El proyecto «Bridging the digital divide» (Reducir la
brecha digital) de Hungria proporciond subvenciones
econdmicas a los adultos que se inscribieron en cursos
municipales de formacidn en competencias digitales.

©  En Lituania, se concedieron subvenciones a los municipios y a
la sociedad civil para organizar cursos de formacion
dirigidos a grupos especificos, como personas de zonas
remotas, personas mayores, desempleados y personas con
discapacidad.

O  Malta impartié formacion digital gratuita a personas mayores
a través de centros locales para la tercera edad.

O  En Noruega, casi el 60 % de los municipios y el 20 % de los
condados ofrecen cursos locales de formacion digital
(Denisova, 2023).

Para abordar la desigualdad en el acceso a dispositivos y
conexiones a Internet, algunos paises han introducido
programas que ofrecen acceso gratuito o subvencionado a
dispositivos:

O  en Luxemburgo, las autoridades locales y la sociedad civil
ofrecen préstamos gratuitos de TIC y espacios publicos con
conexiones Wi-Fi gratuitas;

O  en Eslovaquia, los estudiantes de familias con bajos

ingresos tienen acceso a ordenadores portatiles
gratuitos;

O los planes generales de ayuda econdmica para grupos
vulnerables o con bajos ingresos a veces cubren los costes
de los dispositivos y/o la conectividad, en ocasiones como
complemento a las prestaciones sociales (Eurofound,
2022b, 2024);

o el acceso a dispositivos y conexiones a Internet también
se facilita a través de puntos de acceso publicos, a
menudo bibliotecas (Eurofound, 2024). Hungria cuenta
con servicios de oficinas gubernamentales méviles
(«autobuses gubernamentales») que visitan
regularmente asentamientos remotos, instituciones
médicas y eventos populares, como fiestas municipales.
Estas unidades méviles acercan determinados servicios
publicos (digitales) a las personas que tienen dificultades
para desplazarse a las oficinas gubernamentales.

Soluciones centradas en la administracién

Otras iniciativas se dirigen a las administraciones, en lugar de a
los usuarios de los servicios, y se centran en proporcionar
servicios digitales mas accesibles y centrados en el usuario, asi
como en hacer que la digitalizacién sea lo mas inclusiva y facil
de usar posible. La razén de ello es que la digitalizacion no debe
imponer exclusivamente al usuario la carga de mejorar sus
conocimientos digitales, familiarizarse con los procedimientos
digitales y navegar por entornos en linea complejos. Tampoco
debe darse por sentado que todas las personas acabaran
siendo competentes en el ambito digital: las oportunidades
disponibles para mejorar las competencias digitales no llegaran
a todo el mundo o, incluso si lo hacen, pueden resultar
ineficaces (Buchert, 2024).

Las opciones presenciales o en papel pueden considerarse un
obstaculo para que los sistemas aprovechen todas las ventajas
de la digitalizacion, tanto para los usuarios como para las
administraciones. Por lo tanto, puede que se haga hincapié en
ayudar a las personas a utilizar los sistemas digitales, en lugar de
ofrecer alternativas no digitales. Por ejemplo, la estrategia digital
de Irlanda establece que las personas que no pueden conectarse
a Internet recibirdn un mejor servicio gracias a la formacion, las
infraestructuras y la asistencia digital.

Es fundamental permanecer alerta para garantizar los derechos,
incluso cuando las personas adquieran experiencia con la
digitalizacion y los grupos excluidos digitalmente se reduzcan. El
aumento de la proactividad y la automatizacion de la elegibilidad
y los pagos podrian reducir progresivamente la necesidad de
mantener servicios similares en el futuro, ya que los beneficiarios
no tendrian que tomar ninguna medida activa (Eurofound, 2024).
Sin embargo, este informe ha demostrado que la automatizacion
y la proactividad siguen siendo relativamente poco frecuentes.
No obstante, el acceso a la proteccion social se ha facilitado de las
siguientes maneras.

O Tanto el publico en general como los grupos especificos de
personas con mayor riesgo de exclusion digital, como las
personas con discapacidad intelectual, pueden beneficiarse
de que las administraciones utilicen una comunicacién clara

y sencilla en relacién con

los procedimientos de atencion al publico, el uso que hacen
las administraciones de los datos personales y los procesos
de decision sobre los derechos.



& La seguridad social polaca ha puesto en marcha una
iniciativa de «lenguaje sencillo» para garantizar el uso de

un lenguaje simple,

concisoy accesible.
@& El Gobierno estonio mantiene un rastreador de datos

abiertos accesible a través de su portal,

donde los ciudadanos pueden supervisar cuando y cémo

las administraciones publicas utilizan sus datos

personales.
Es importante implementar medidas de accesibilidad para
garantizar que los servicios en linea sean faciles de usar
para las personas con discapacidad. Algunas prestaciones
tienden a tener una proporcién relativamente alta de
personas con discapacidad entre sus posibles beneficiarios,
como las prestaciones por discapacidad, accidente laboral e
ingresos minimos. Por ejemplo, la institucién de seguridad
social noruega reconoce que muchas de las personas con
derecho a prestaciones por discapacidad pueden necesitar
ayuda para acceder a ellas. Por lo tanto, estas prestaciones
pueden requerir recursos adicionales para mejorar su
accesibilidad. No obstante, todas las prestaciones deben ser

accesibles para todas las personas que retnan los requisitos

para percibirlas. Esto incluye a las personas con
discapacidad, independientemente de que representen una
proporcién mayor o menor de los beneficiarios.

& En Chequia, el acceso a los formularios de solicitud en
linea se adapta a las personas con discapacidad visual,
de acuerdo con las directrices de accesibilidad al
contenido web.

& En Dinamarca, todas las paginas del portal central
incluyen la funcién de conversion de texto a voz y
interpretacién en lengua de signos. La Agencia para la
Administracién Digital supervisa el cumplimiento y exige
a los organismos publicos que publiquen declaraciones
de accesibilidad a través de la herramienta de
declaracién de accesibilidad web.

Dinamarca también ha establecido reuniones en red,
conferencias y colaboracion con proveedores de Tly la
sociedad civil para mejorar la accesibilidad en todos los
servicios digitales.

@& En Estonia, el portal central cuenta con un lector de

pantalla.

@& En Alemania, los sitios web de proteccidn social ofrecen
informacion en un lenguaje sencillo y videos explicativos
en lengua de signos; el portal de pensiones también
ofrece la opcién de ponerse en contacto con el servicio
de seguros de pensiones con la ayuda de intérpretes de
lengua de signos.

@& En Lituania, las consultas en lengua de signos estan

disponibles a distancia en las principales oficinas, lo
que proporciona

asistencia en tiempo real a través de dispositivos moviles.
El portal se ha actualizado con videos en lengua de
signos y subtitulos.

@& En los Paises Bajos, el sitio web de la seguridad social
utiliza un lenguaje de nivel B1 en todo el sitio, emplea
configuraciones de contraste adaptadas a las personas
con discapacidad y se puede navegar por él sin necesidad
de utilizar el raton.

& En Eslovenia, el portal central ofrece grabaciones de
audio y videos en lengua de signos.

Retos, oportunidades, mitigacion y factores de éxito

Es importante mantener y mejorar los servicios multicanal,
asi como mantener la disponibilidad de los servicios en
persona, por correo postal o por teléfono, para llegar a
todos los usuarios (FRA, 2023). El acceso a la asistencia a
través de diversos canales es especialmente importante en
el caso de las prestaciones con procedimientos mas
complejos, que requieren multiples pasos o documentos
(como suele ocurrir con las prestaciones por ingresos
minimos y por discapacidad). En el capitulo 1 se ofrecia una
vision general de los canales de solicitud, pero algunas
particularidades con respecto a otras funciones de atencién
al publico incluyen lo siguiente.
@ En Dinamarca, las personas con discapacidad o barreras
linguisticas pueden quedar exentas de las
soluciones digitales de autoservicio, incluidas las
comunicaciones institucionales digitales. Los municipios
deben ayudarles a acceder a los servicios por otros
medios. La ayuda municipal para la vivienda también
puede cubrir la asistencia a domicilio para los
ciudadanos que tienen dificultades para acceder a su
buzén digital oficial.

& Francia ha introducido ventanillas Unicas que prestan
asistencia para todos los servicios publicos digitales
y tareas administrativas. Los centros se encuentran a
menos de 30 minutos de la mayoria de los residentes, y
algunos son itinerantes para llegar a lugares mas
remotos.
También ofrecen formacidn digital a los residentes.

@& Se puede acceder a la oficina de pensiones de Suecia en

persona o ponerse en contacto con ella por correo postal,
teléfono, correo electrénico,

Facebook o incluso fax.
La introduccién y/o mejora de las formas de asistencia en
linea puede permitir a los usuarios seguir los
procedimientos en linea incluso cuando experimentan
dificultades. En Chequia, los usuarios pueden concertar
una cita con un empleado de la seguridad social en linea. A
la hora reservada, pueden realizar una llamada en linea a
través del portal electrénico. También se ofrece asistencia
a través de un centro de atencién telefdnica y un chat, asi
como citas presenciales.

Los servicios deben racionalizarse y simplificarse en la
medida de lo posible, por ejemplo, reduciendo el nimero
de portales y las solicitudes de autenticacion que reciben los
usuarios o mejorando el intercambio de datos entre
instituciones, de modo que los usuarios no tengan que
cargar el mismo documento o datos mas de una vez.

& Irlanda ha introducido un sistema Unico de identidad de

servicio publico para acceder a todos los servicios publicos
en linea

. Entre sus usuarios, el 96 % se mostro satisfecho con el
proceso inicial de registro y autenticacién (Judge y
McGennis, 2021).

@& En los Paises Bajos, los municipios deben agotar las fuentes
de datos disponibles antes de solicitar
informacion a los solicitantes, de acuerdo con el principio
de «pedir menos, hacer mas».

& En Bulgaria, la institucién de seguridad social actualizd
sus procesos para que las personas no
tengan que proporcionar informacién o pruebas que ya
obran en poder de otra administracion.
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Digitalizacién de la proteccion social

O  Eldesarrollo de versiones de los portales adaptadas a

dispositivos moviles y aplicaciones garantiza que los
servicios sean accesibles, incluso para las personas que no
disponen de ordenador.

O  Laintroduccién de iniciativas de disefio conjuntoy
participacién de las partes interesadas permite incorporar las
perspectivas y opiniones de los usuarios en el disefio de los
portales y herramientas digitales. En su estrategia de
digitalizacién, Irlanda menciona la celebracion periddica de
grupos de discusion con las partes interesadas y reuniones
de retroalimentacion con funcionarios publicos,
empleadores y usuarios de los servicios.

©  Esimportante mejorar la accesibilidad general de los
contenidos (por ejemplo, utilizando fuentes mas grandes y
paletas de colores faciles de usar, introduciendo la
compatibilidad con lectores de texto y proporcionando
traducciones en varios idiomas).

Mandatos para solicitar en nombre de otra persona

La posibilidad de autorizar formal y de manera segura a otra
persona para que solicite prestaciones en nombre propio puede
facilitar el acceso a la proteccién social. Esto podria aplicarse, por
ejemplo, a personas con determinadas discapacidades, personas
con problemas de salud mental o personas sin hogar que carecen
de domicilio. Estos «mandatos» conllevan riesgos en términos de
pérdida de autonomia y de divulgacién de datos personales. Esto
puede ser menos problematico para las solicitudes de
prestaciones que, por ejemplo, para el acceso a cuentas
bancarias (Eurofound, 2024). Sin embargo, en ocasiones, los
sistemas de proteccidn social utilizan cédigos bancarios para
iniciar sesion

(en Finlandia, Polonia y Suecia). En Hungria,

se plantearon preocupaciones cuando quedd claro que el nuevo
sistema de autenticacién de dos factores para acceder a los
servicios digitales podia vincularse a cualquier dispositivo con
solo un nombre de usuario y una contrasefa, lo que podia dar
lugar a que algunas personas (por ejemplo, contables) vincularan
las identidades de varias personas a sus dispositivos,
posiblemente sin que estas lo supieran (Mucsi, 2025).

Los mandatos pueden ser mas arriesgados en un entorno digital
sin contacto personal entre la persona mandatada y los
trabajadores de proteccidn social. Es esencial realizar controles
rigurosos.

O  En Chequia, las solicitudes de pensién en linea para otras
personas requieren rellenar un formulario en linea, al que
se adjunta la prueba del mandato (por ejemplo, un poder
notarial o una resolucién judicial). Al cabo de 3-5 dias,
aparece una confirmacion en el portal en linea, a través del
cual se puede realizar la solicitud.

O  Enlos Paises Bajos, las personas no pueden autorizar a

otra persona por defecto, sino que deben solicitar la
autorizacién por separado para cada servicio.

O  Luxemburgo estd llevando a cabo un estudio de
viabilidad sobre la posibilidad de permitir que terceros
realicen tramites administrativos digitales en nombre
de otras personas.

La posibilidad de autorizar a una persona de confianza
mediante un procedimiento formal reconocido puede
proporcionar una seguridad adicional frente a las personas que
buscan ayuda informal o externa y pueden ser engafiadas o
abusadas. Sin embargo, no todo el mundo tiene
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alguien en quien confiar en la medida necesaria. Los mandatos
para apoyar a los trabajadores pueden ser a veces una opcién. Por
ejemplo, en Francia, el proyecto «Aidants connect» permite a
profesionales autorizados, como los trabajadores sociales, realizar
tramites administrativos en linea en nombre de personas con
dificultades para utilizar las herramientas digitales, a través de un
sistema de autenticacion. Sin embargo, también cabe preguntarse si
la imposibilidad de presentar solicitudes por via digital es una
razon valida para tales mandatos, con los riesgos que ello
conlleva. Si las personas no pueden solicitar las prestaciones por
si mismas debido a la digitalizacidn, proporcionar un buen acceso
a través de alternativas presenciales puede ser una solucion
mejor.

Es importante supervisar de cerca el uso de dichos mandatos, y
se deben supervisar las acciones de las personas de confianza
para identificar cualquier abuso. Un nimero elevado de mandatos
puede indicar abuso o la necesidad de mejorar el acceso,
evitando la necesidad de depender de los mandatos. Algunos
paises supervisan esto. Por ejemplo, en Bélgica se supervisan las
cifras desde la puesta en marcha del sistema de mandatos
digitales en noviembre de 2022 (con casi 3 500 mandatos
creados desde entonces).

No utilizacién

Las personas que tienen derecho a prestaciones pero no las
solicitan y las que las solicitan pero no las reciben a pesar de tener
derecho a ellas experimentan la «no utilizacién». Este término
sugiere erréneamente que las personas deciden activamente no
utilizar la prestacidon. Mas bien, es posible que, por ejemplo, no
conozcan la prestacion, su derecho a ella o como solicitarla
(Eurofound, 2015, 2024).

La digitalizacidn puede reducir la no utilizacion al mejorar el
acceso a la informacién y facilitar las solicitudes, entre otras
cosas reduciendo el estigma asociado a la presentacion de
solicitudes a través de las oficinas locales de prestaciones
(capitulo 1; Eurofound, 2015). Sin embargo, cuando la
digitalizacidn conduce a una reduccidn o a la desaparicién de
las opciones de presentacion de solicitudes en papel o en
persona, puede reducir el acceso de determinados grupos, lo
que contribuye a la no utilizacién (véase «Brecha digital»). Esto se
agrava si

los procesos digitales son complejos y poco intuitivos. Por ejemplo,
en Bélgica, el Consejo Nacional del Trabajo advirtié en marzo de
2025 que la digitalizacidn de la proteccidn social deberia
conducir a una simplificacion, utilizando la informacion
disponible para informar activamente a los trabajadores y a los
empleadores de sus derechos y obligaciones y, cuando sea
posible y deseable, para asignar automaticamente los derechos
sociales, reduciendo asi la no utilizacién.

El mayor potencial de la digitalizacién para abordar la no utilizacion
radica en hacer que las solicitudes sean redundantes. Es
evidente que la concesién automatica de prestaciones, al
suprimir la necesidad de solicitarlas, reduce la no utilizacion.
Por ejemplo, el sistema de prestaciones por hijos de Estonia
estd automatizado para el 99,99 % de los nacimientos
registrados, lo que hace practicamente imposible que no se
aprovechen (Nortal, 2022). Sin embargo, esta investigacion
también ha demostrado que hay grupos de personas que
quedan excluidos de los sistemas automatizados debido a sus
situaciones atipicas. Es fundamental llegar a ellos.



El impacto de la automatizacién en la no utilizacion rara vez se
investiga y es complejo de determinar con precisién, dada la
naturaleza del tema (si fuera facil identificar a las personas que no
utilizan las prestaciones, se podria resolver facilmente). Sin
embargo, un aumento repentino de la aceptacion, en ausencia
de otras posibles explicaciones importantes de dicho aumento
(por ejemplo, criterios de derecho mas amplios), es un claro
indicio de una no aceptacién previa (véase también Eurofound,
2024).

O  En Estonia, el numero de beneficiarios de prestaciones de
subsistencia aumentaria en aproximadamente dos tercios
(unos 36 000 hogares) si se suprimieran las solicitudes
(Arrak et al., 2024).

o  En Malta, en 2021, se automatizaron las prestaciones para los
trabajadores con hijos menores de 23 afios que vivian con
ellos. Los beneficiarios se seleccionaban automaticamente en
funcidn de sus ingresos registrados, lo que eliminaba la
necesidad de un proceso de solicitud formal y aumentaba el
nimero de beneficiarios de 7 246 en 2011 a 24 611 en 2022.

Sin embargo, muchos sistemas carecen de esa proactividad,
incluso cuando los desencadenantes automaticos del derecho a la
prestacion no son demasiado dificiles de implementar, al menos
con propuestas predeterminadas que deben revisar y aprobar
los beneficiarios. Por ejemplo, en Letonia, las personas deben
solicitar la pensién como muy pronto un mes antes de alcanzar
la edad legal de jubilacién. Si la solicitud se presenta mds tarde,
los derechos de pensién solo se conceden por un maximo de
seis meses antes de la solicitud. En Noruega, cuando se registra
un fallecimiento, el sistema sefiala la posible elegibilidad para la
prestacion de supervivencia, pero normalmente no se pone en
contacto automaticamente con la persona con derecho a ella
(las prestaciones de supervivencia se estan suprimiendo y seran
sustituidas por prestaciones de ajuste temporal, para las que es
necesario presentar una solicitud).

Un argumento a favor de la no automatizacién es que hay que dar
opciones a las personas. En algunos lugares, esto se resuelve
automatizando la opcion por defecto, y se requiere una accion
para desviarse de la opcion por defecto. Los detractores de la
asignacion automatizada de prestaciones argumentan ademas que
las personas no deben dar por sentado el cobro de las
prestaciones y, por lo tanto, hay que esforzarse por solicitarlas.
Ademds, mediante la automatizacién, se podria imponer una
prestacion a alguien que tal vez no desee recibirla (aunque esto
podria deberse al estigma). Francia, por ejemplo, mantiene e |
principio de que solo se puede recibir ayuda si se ha solicitado.
Otros argumentan que la necesidad de solicitarlas puede dar lugar
a una mayor injusticia, ya que las personas que desconocen la
prestacion, su derecho a ella o el proceso de solicitud, las que no la
solicitan porque son especialmente sensibles al estigma social que
conlleva y las que no pueden gestionar el proceso de solicitud por
si mismas no recibirdn las prestaciones, mientras que otras si.
Ademas, por lo general, las prestaciones tienenu n  propdsito,
como aliviar la pobreza y las privaciones.

Esto se ve obstaculizado por la falta de aceptacion.

Retos, oportunidades, mitigacion y factores de éxito

Investigaciones anteriores han advertido contra el disefio de
criterios de derecho basados en la posibilidad de automatizarlos
si ello conduce a la exclusion de las personas con mayores
necesidades (Eurofound, 2015). Sin embargo, si se tienen en
cuenta los costes monetarios y no monetarios de la no
utilizacion, puede valer la pena ampliar el derecho cuando ello
facilite la automatizacién (Eurofound, 2024).

En ausencia de automatizacién, y cuando los sistemas
automatizados no llegan a determinados grupos de personas, es
esencial dedicar mas esfuerzos a identificar y contactar a las
personas que podrian tener derecho a prestaciones, pero que
han quedado excluidas. Los ejemplos de esto son poco frecuentes.
En 2021, Francia analizé datos para identificar a las personas que
tendrian derecho a prestaciones familiares, pero que no las habian
solicitado. En total, el 64 % de las personas contactadas reunian los
requisitos, pero solo el 11 % accedi6 al procedimiento (IGAS,
2023). Contactar con las personas por teléfono parecié mas
eficaz que enviar correos electrénicos o mensajes de texto.

Sin embargo, es posible que las personas en situaciones
especialmente vulnerables no sean alcanzadas por los
esfuerzos basados en datos para reducir la no utilizacién:
algunas (por ejemplo, las personas sin hogar) pueden quedar
fuera del enlace de datos, por ejemplo, debido a la falta de
registros fiscales o direcciones (OCDE, 2024b).

La digitalizacion también puede ayudar a reducir la no utilizacién
mediante enfoques menos proactivos, concretamente mejorando
el acceso a la informacion sobre las prestaciones de manera mas
general, por ejemplo, mediante el uso de «buscadores de
prestaciones sociales» digitales que indican a las personas las
prestaciones a las que pueden tener derecho en funcién de los
datos introducidos por los usuarios (como se prevé en Alemania
y los simuladores «Mes Aides» en Francia; Estevez et al, 2024).

El enfoque proactivo de las autoridades para perseguir los
pagos excesivos contrasta con sus esfuerzos por identificar a los
no beneficiarios que tendrian derecho a prestaciones si las
solicitaran (Eurofound, 2024). Aunque no siempre se aplica
especificamente para reducir la no utilizacidn, la digitalizacién
puede alertar a las personas sobre sus derechos, automatizar la
elegibilidad (capitulo 1) y reducir los errores en el rechazo de
solicitudes (capitulo 2). Sin embargo, el uso de la digitalizacion
estd mas extendido en la localizacion de pagos excesivos que en
la lucha contra la no utilizacién (capitulo 2), y los sistemas
digitales que funcionan de forma inexacta

también puede contribuir a la no percepcién (véase la seccion
«Seguridad y equidad del sistema»). Si los gobiernos deciden
aplicar de forma igualmente proactiva herramientas digitales
avanzadas para localizar la no percepcion, se enfrentaran a
diferentes obstaculos. Los datos sobre los beneficiarios de
prestaciones son generalmente mas accesibles que los datos
sobre las personas que no reciben prestaciones, que pueden
encontrarse en bases de datos de instituciones distintas de las de
seguridad social y seguros.
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Digitalizacién de la proteccion social

Recursos y reformas

Recursos financieros y humanos

La digitalizacion eficaz y eficiente de la proteccién social

no puede lograrse sin una inversién adecuada en recursos
financieros y humanos.

La implementacion de nuevos sistemas requiere inversiones
iniciales, y los trabajadores de la proteccion social deben recibir
formacion para poder utilizar las nuevas tecnologias. Por
ejemplo, en Austria se esta probando un chatbot con el objetivo
de reforzar las competencias digitales de los trabajadores de la
seguridad social (Der Standard, 2024a).

Dependiendo del nivel inicial de digitalizacion y de las ventajas
especificas que se digitalicen, la preparacién de los entornos de
sistemas para la digitalizacion puede resultar compleja, costosa y
llevar mucho tiempo. Esto puede incluir la digitalizacién manual
de los documentos en papel existentes; el desarrollo o la
armonizacion de las interfaces de intercambio de datos, back-
office y comunicacién; la aplicacion de disposiciones especificas,
por ejemplo, para la carga de documentos, los casos atipicos, las
interacciones con otras prestaciones y la automatizacion; y el
desarrollo de integraciones funcionales entre los sistemas
existentes y los nuevos sistemas desde los que se recuperan y
vinculan los datos (Arrak et al., 2024). En particular, cuando las
administraciones dependen de contratistas externos, pueden
producirse costes inesperadamente elevados de mantenimiento
o actualizacion de software (véase «Desarrollo interno o
externalizacidon»). Aunque se necesitaria una investigacion sdlida
para comprender los componentes precisos del gasto, a modo
de ejemplo, en Espafia, el Ministerio de Inclusién, Seguridad Social
y Migracién y el Ministerio de Trabajo y Economia Social gastaron,
respectivamente, el 47 %y el 13 %de sus presupuestos para
2022, es decir, 418 788 000 EUR y

110 889 000 EUR, en digitalizacidn, lo que en conjunto equivale a
aproximadamente una cuarta parte del gasto total de los
ministerios del Gobierno central en digitalizacién (SGAD, 2022). La
institucion austriaca de seguridad social licitd en 2024 un contrato
marco por valor de 52,5 millones de euros para aplicar la IA,
aunque centrandose en gran medida en la asistencia sanitaria
(Der Standard, 2024a).

La digitalizacion de la proteccion social puede reducir las
necesidades financieras y de recursos humanos a largo plazo. Las
instituciones que tienen un interés directo en demostrar la
eficacia suelen realizar o encargar anélisis de coste-beneficio, y
estos analisis demuestran que se producen ahorros.

o  Eslovaquia, en 2020, gasté 9 750 000 EUR en software
y licencias y ahorré 79 705 216 euros gracias al uso de
la comunicacion electronica (en lugar del envio de cartas).

O  Enlrlanda, un andlisis de coste-beneficio de la

digitalizacion del sistema de identificacién de los servicios

publicos argumento que, entre 2010 y 2019, las

ganancias (218 millones de euros) superaron la

inversiéon

(98 millones de euros) (Judge y McGennis, 2021).
O  En ltalia, el sistema de comunicacion automatizado de la

institucién de seguridad social, cuando estd plenamente
operativo, ahorra entre 30 000 y 40 000 horas de trabajo al
afio.
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O  En Francia, el servicio de desempleo utiliza la IA para
determinar los niveles de prioridad de los correos
electrénicos entrantes y tramitar automaticamente las
solicitudes, cuando procede, lo que libera hasta un 20 %
del tiempo de trabajo de los empleados, segin
estimaciones internas. La automatizacion del proceso de
registro en la agencia nacional de empleo permitié reducir
en un 12 % el nimero de asesores que gestionan las
prestaciones entre 2014 y 2018, mientras que las funciones
de apoyo a las empresas y a los demandantes de empleo
aumentaron en un 9,6 %.

El rellenado automatico de las solicitudes de subsidio de

vivienda, introducido en 2021, supuso un ahorro estimado
de 1 100 millones de euros.

O  En Estonia, el sistema proactivo aplicado a las prestaciones
familiares redujo los contactos directos con los clientes en
un 88 % (Nortal, 2022). La plataforma que facilita el
intercambio de datos entre instituciones ahorra alrededor
de
3 millones de horas de trabajo al afio en todos los
servicios electrénicos (e-Estonia, 2025). Si se automatizaran
las prestaciones de renta minima (haciendo innecesarias las
solicitudes), se reducirian los costes administrativos en
aproximadamente 0,8 millones de euros (y se incrementaria
el gasto en prestaciones en 97 millones de euros debido a la
reduccion de la no utilizacién) (Arrak et al., 2024).

©  En Lituania, la automatizacién de una prestacién para
personas que viven solas con recursos limitados elimind
200 000 solicitudes en papel, lo que supuso un ahorro de mas
de 40 000 horas de trabajo.

O  En Polonia, en 2022, la seguridad social nacional se hizo
cargo de los programas de apoyo a las familias,
digitalizando y automatizando las prestaciones, lo que
supuso un ahorro de varios miles de millones de zlotys en
los afios siguientes. Por ejemplo, en el caso de las
prestaciones por hijos para familias con mas de un hijo, se
afirmé que se habia reducido el coste anual de tramitacion
por solicitud de 51 zlotys (12 euros a 18 de septiembre de

2025) a 6 zlotys (1 euro)
(Rynekzdrowia, 2024).

Sin embargo, aunque la digitalizacién puede reducir los costes en
general, también puede aumentarlos para determinadas partes
interesadas. Por ejemplo, puede haber ahorros a nivel nacional,
pero es posible que los municipios o las oficinas locales tengan
que asignar recursos adicionales para ayudar a los ciudadanos
con las comunicaciones digitales (Altinget, 2024). El trabajo de
apoyo a la digitalizacién suele pasar desapercibido y aumenta la
carga de trabajo, incluyendo la compensacion (escaneo,
asistencia informatica), conexién (mantenimiento de software) y
limpieza (validacion de datos) (Gréfe et al., 2024).

La aplicacion de reformas de las prestaciones en sistemas
digitalizados puede ser compleja. Por ejemplo, cuando
Luxemburgo reformo el sistema de prestaciones familiares en 2022
para que estas prestaciones se repartieran por igual entre los
padres, se plantearon dificultades en la aplicacion digital
(aunque se encontré una solucion).

En ocasiones se ha implementado la comunicacién automatizada
para hacer frente al aumento repentino de solicitudes de
informacion y solicitudes, por ejemplo, en la oficina de empleo de
Bélgica



en mayo de 2020 durante la pandemia de COVID-19 (los
ciudadanos también tuvieron acceso rapido a los certificados
fiscales que debian presentar junto con sus declaraciones de
impuestos). En otros lugares, la comunicacion automatizada
existente facilitd la gestion de tales aumentos en el volumen de
solicitudes de informacion (Eurofound, 2024). Por ejemplo, entre
marzo y mayo de 2020, el asistente de conversacion de la
Administracion de Trabajo y Bienestar de Noruega respondié a
mas de 8 000 solicitudes diarias,

frente a las 2 000 que recibia antes de la pandemia (ISSA, 2020;
Ruggia-Frick, 2021).

Garantizar la participacion de las partes
interesadas

Para implementar eficazmente la digitalizacion de la proteccion
social, se debe prestar atencion a la busqueda de ventajas para
las partes interesadas, incluyendo no solo a los beneficiarios
actuales y potenciales de la proteccién social, sino también a los
trabajadores que implementan los procesos y brindan apoyo
(por ejemplo, trabajadores de proteccidn social, interlocutores
sociales, aseguradoras y médicos). Por ejemplo, cuando Noruega
exigio a los empleadores que informaran digitalmente sus
ingresos, esto también beneficid a los empleadores. La
presentacién de informes se simplificd, ya que solo era necesario
presentar un formulario en lugar de los cinco que se exigian
anteriormente (incluidas las presentaciones a la autoridad fiscal,
las oficinas de estadistica y la institucion de seguridad social).

Se pueden redoblar los esfuerzos para informar a las partes
interesadas y hacerlas participar en el disefio y la aplicacion de la
digitalizacion. Esos esfuerzos son fundamentales.

Retos, oportunidades, mitigacion y factores de éxito

para la eficacia de las reformas y puede superar la posible
resistencia de las partes interesadas a los procesos de cambio,
por ejemplo, debido a la desconfianza en la digitalizacién o en la
administracion publica, la falta de confianza en el uso de
herramientas digitales o el temor a perder la autonomiay la
integridad profesionales (recuadro 2). Puede ser beneficioso dar
tiempo para la transicion. Por ejemplo, en Hungria, las
organizaciones pidieron al Gobierno que retrasara la transicion
al nuevo sistema de inicio de sesion en los servicios publicos en
linea, ya que los ciudadanos tenian problemas con la
identificacién en dos pasos (HVG, 2025). A partir de 2025, se
podran solicitar cédigos por correo electrénico en lugar de
utilizar la identificacidn en dos pasos.

Dado que la digitalizacion puede plantear retos que no estan
contemplados en la legislacidn vigente, es importante dedicar
primero tiempo a desarrollar un marco legislativo (véase
«Seguridad y equidad del sistema»). Por ejemplo, en Lituania, la
institucion de la seguridad social iniciéd cambios legislativos para
automatizar la toma de decisiones y sustituir la firma electrénica
cualificada por el sello digital automatizado de la institucién. Por
ultimo, deben reconocerse las posibles desventajas y aclararse
las medidas de mitigacion como parte integrante de la
participacion de las partes interesadas.

La participacion de las partes interesadas a lo largo del proceso
de digitalizacién, incluidos los profesionales e instituciones
juridicas y éticas, no solo puede aumentar la facilidad de uso y el
cumplimiento ético, sino que también puede ayudar a anticipar
los riesgos y mejorar la armonizacién entre el disefio técnico, el
cumplimiento juridico y la proteccion de datos para alcanzar los
objetivos de proteccién social.

Recuadro 2: Digitalizacion de la tramitacion de las bajas por

enfermedad en Polonia, superacion de la resistencia e

En 2024, Polonia registré 240 millones de dias de baja por enfermedad y 22 millones de certificados médicos que autorizaban dicha
ausencia. Gracias a la digitalizacidn del sistema para crear certificados electronicos de baja por enfermedad, la introduccién
manual de datos por parte de la organizacidn de la seguridad social ha dejado de ser necesaria, el empleador y el empleado
reciben ahora la informacion al instante y se evitan los errores en los datos. La introduccién del sistema también requirié su

integracion en la plataforma de servicios electrénicos de la seguridad social nacional y el desarrollo de aplicaciones ofimaticas para
que los médicos pudieran expedir los certificados de baja por enfermedad. De este modo, los médicos introducen la informacién
directamente en la plataforma de la seguridad social, donde tanto el empleador como el empleado pueden verla y procesarla.

Se introdujo en 2016. Sin embargo, la obligacidn de introducir las confirmaciones de baja por enfermedad en el sistema encontré
resistencia por parte de los médicos. Temian que ello supusiera un mayor control sobre sus decisiones, argumentaban que parte
del personal médico de edad avanzada tendria dificultades para aplicarlo y que existian dificultades para acceder a ordenadores e
Internet. También se mostraban reticentes ante la carga administrativa adicional. En respuesta, el Gobierno pospuso la
obligatoriedad de las bajas por enfermedad digitales (abolicién de los certificados en papel) hasta diciembre de 2018, a la espera de una
mayor aceptacién del sistema por parte de los médicos, y realizé6 modificaciones que permitian a los auxiliares médicos expedir
certificados. Para aumentar la aceptacion del sistema, los empleados de la seguridad social visitaron hospitales y centros de
atencién primaria, proporcionando informacién y apoyo. Se organizaron talleres con el Ministerio de Sanidad y la institucién
nacional de seguro médico.

En noviembre de 2018, el 49 % de los certificados eran electrénicos y el 72 % de los médicos habilitados para expedirlos disponian de
los perfiles electrénicos necesarios. De los médicos que no expedian certificados electrénicos de baja por enfermedad, tres cuartas
partes afirmaron que esperaban a que fueran obligatorios y una décima parte esperaba el nombramiento de un asistente médico.
Entre los empleadores con cinco o mas empleados (obligados a recibir certificados electrénicos de baja por enfermedad), el 77 %
disponia de perfiles electrénicos.
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Digitalizacién de la proteccion social

Fragmentacion y bases de datos

Los sistemas fragmentados pueden estimular la innovacién y

la experimentacién (véase el ejemplo de Suecia en

«Desarrollo interno o externalizacién»). En Alemania,

la digitalizacidn varia entre las oficinas municipales de subsidios
de vivienda. Por ejemplo, la oficina de Disseldorf utiliza la
inteligencia artificial para ayudar en la tramitacion de las
solicitudes de subsidios, mientras que la mayoria no lo hace. Las
distintas cajas de enfermedad también estan digitalizadas en
diferentes grados, y la digitalizacidn se considera un elemento de
competencia entre ellas, que atrae a los afiliados al ofrecer
mejores servicios digitalizados.

Sin embargo, puede resultar dificil aplicar politicas de
digitalizacion eficaces en contextos institucionales y legislativos
muy fragmentados.

O  En Finlandia, la fragmentacion de los servicios publicos

electrénicos ha supuesto un reto debido al gran niumero
de instituciones implicadas (Korhonen, 2016).

O  En Francia, las oficinas regionales de discapacidad tienen

diferentes sistemas de TIC. Para superar esta barrera, una
institucion central estd impulsando la armonizacién.

O  En Alemania, muchos municipios que administran las
prestaciones sociales federales a nivel local ain no estan
conectados a los sistemas centrales (Theiing y Andersen,
2024).

O  En Hungria, los sistemas desarrollados en diferentes
momentos y para diferentes plataformas a menudo no
pueden comunicarse entre si de manera eficaz. Ademas, el
uso inconsistente de la terminologia juridica en los
diferentes ambitos da lugar a errores (Csatlds, 2024b).

O  En Luxemburgo, la fragmentacién —con las funciones de
atencidn al publico y administrativas repartidas entre
diversas instituciones, que en ocasiones comparten
responsabilidades de gestion— parece haber supuesto un
obstaculo para la digitalizacidn. Por ejemplo, la Asociacion
de Seguros de Accidentes (AAA) supervisa las prestaciones
por accidentes laborales, en colaboracién con el Fondo
Nacional de Salud, la institucion de la seguridad social y el
Ministerio de Sanidad. La AAA digitalizé sus servicios
administrativos y sus servicios en linea para los usuarios
bajo los auspicios del Ministerio de Seguridad Social. La
gestion la lleva a cabo la AAA utilizando el centro estatal de
TIC.

O  En Rumania, entre los retos se encuentran la heterogeneidad
de los sistemas de TIC entre las autoridades publicas; la falta
de flujos de trabajo estandarizados, de conectividad entre los
organismos locales y regionales/nacionales y de seguridad
en la transferencia de datos; y la limitada interoperabilidad
electrdnica entre los sistemas de servicios publicos.

Una estructura de datos sélida, de alta calidad y sensible al tiempo
permite una digitalizacién eficaz. Por ejemplo, una condicion
previa para avanzar en la digitalizacion de

prestaciones sujetas a condiciones de ingresos es el facil acceso a
los datos sobre ingresos. Es posible que los datos fiscales no sean
facilmente accesibles y tiendan a referirse al aflo anterior. En 2015,
Noruega establecid un sistema digital en el que los empleadores
comunican los ingresos mensuales de los trabajadores, los
detalles del empleo y otra informacién a las oficinas de la
seguridad social, estadistica y fiscalidad
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. Esta informacidn se utiliza para tramitar los casos en diversos
regimenes de proteccion social (prestaciones por enfermedad,
subsidio parental, seguro de invalidez y prestaciones por
desempleo). Finlandia exige a los empleadores que registren en
un registro de ingresos todos los salarios pagados y otra
informacion relevante sobre los ingresos (desde 2019) y las
pensiones y otras prestaciones (desde 2021), en un plazo de cinco
dias a partir del pago. La legislacion de Letonia permite el acceso a
los datos de las cuentas bancarias para evaluar los ingresos de
los hogares.

La digitalizacion también ha contribuido a reducir la
fragmentacién. Se ha argumentado que los sistemas no tienen
por qué estar necesariamente centralizados, pero que los datos
deben ser facilmente accesibles (Vaandnen, 2021). Esto puede
aumentar la eficiencia y la eficacia, pero puede reducir la soberania
organizativa de los gobiernos subnacionales o subregionales (Grafe,
2024). También implica riesgos en términos de proteccién de
datos y vulnerabilidad a los ciberataques. Dinamarca y Hungria
utilizan bases de datos compartidas para transmitir datos de
todos los municipios al gobierno central y utilizan una interfaz
administrativa unificada para que todos los municipios procesen
los pagos y faciliten los flujos de trabajo. Cuando diferentes
administraciones son corresponsables de diferentes etapas de la
gestidn de las prestaciones, se pueden desarrollar sistemas de
intercambio de datos (por ejemplo, en Francia para las
prestaciones por discapacidad y en Portugal para las prestaciones
parentales).

La digitalizacidon puede mejorar la transparencia en los sistemas
fragmentados, por ejemplo, mediante portales centrales que
enlazan con diversos sitios web de solicitud y proporcionan
informacion centralizada (véase «Portales centrales»). La
digitalizacion también puede brindar la oportunidad de reducir la
fragmentacion de los aspectos de atencidn al publico para los
empleadores (véase el ejemplo de Noruega en «Garantizar la
participacion de las partes interesadas»).

La digitalizacion también puede reducir la fragmentacion de
las funciones administrativas, sobre todo conectando las
fuentes de datos de multiples instituciones o brindando la
oportunidad de establecer un sistema de pago uniforme.

O  ElBanco de Datos Social de Bélgica coordina el
intercambio de informacién entre los 3 000 agentes de la
seguridad social de Bélgica, lo que facilita, por ejemplo, la
concesion automatica de varias prestaciones.

O  En Chequia, los servicios responsables de varias prestaciones
(entre ellas, las prestaciones por desempleo,
parentales/familiares, de vivienda y de renta minima)
comparten una interfaz administrativa. Esta interfaz
compara y agrega datos de diferentes fuentes, lo que
facilita la evaluacion y la tramitacion de las solicitudes.

O  En Dinamarca, se cred la institucion publica nacional de pagos
para centralizar el pago de las prestaciones municipales
(incluidas las prestaciones por vivienda, familia,
discapacidad, maternidad y vejez). Un servicio
intermunicipal de apoyo a las pensiones facilita tareas como
la emision de tarjetas de subsidio sanitario, la tramitacion
de solicitudes de pension y la gestidn de liquidaciones
intermunicipales



y las solicitudes de autoservicio de los ciudadanos. Los
municipios gestionan los suplementos, las pensiones por
discapacidad y los servicios relacionados. Desde el afio

2000, la plataforma electrénica conecta diferentes fuentes de
datos (por ejemplo, los informes de baja por enfermedad de

los empleadores) con las oficinas de prestaciones de los

municipios. Los datos municipales se envian a una plataforma

nacional, a disposicién de los usuarios.

En Hungria, en 2020, todos los municipios se habian

adherido a un proveedor central de aplicaciones, lo que

facilité el trabajo administrativo mediante procesos internos

estandarizados y la provisién de una plataforma unificada
para los servicios de administracion electrénica de los
gobiernos locales (alineada con el marco europeo de
interoperabilidad), eliminando asi los bloqueos
administrativos locales (Sods, 2023). Un objetivo

importante es hacer cumplir el principio de «una sola vez».

Los empleados municipales acceden a las aplicaciones con
su identificacion electrénica. Desde 2017, una plataforma
de interoperabilidad proporciona una conexién
estandarizada entre los registros basicos nacionales y
diversos sistemas administrativos publicos. En 2021, 570
instituciones o servicios estaban conectados en entornos
reales (175) y de prueba (345)

(algunas en ambos).

En Eslovenia, multiples instituciones que gestionan
diferentes prestaciones de proteccion social (por
ejemplo, empleo, vivienda, pensiones y discapacidad)
intercambian datos, pero funcionan como sistemas

separados (recuadro 3).

Retos, oportunidades, mitigacion y factores de éxito

O  En Suecia, donde las prestaciones por desempleo son
gestionadas por 24 fondos, una institucidn central tiene
como objetivo agilizar la digitalizacion, por ejemplo,
enviando informacién de los sistemas de pago de salarios
mads grandes al servicio de empleo, una forma de
comprobacion automatica de la elegibilidad, como servicio

para sus miembros.

Ademas de conectar estructuras descentralizadas, la
digitalizacién también ha permitido la centralizacion de
funciones. Por ejemplo, en Lituania, desde 2024, la contabilidad
de Sodra se ha centralizado, lo que ha reducido la carga
administrativa de las oficinas regionales, eliminado la necesidad de
multiples cuentas consolidadas y racionalizado la presentacién
de informes financieros. También se han centralizado los
servicios de TIC y de gestion de instalaciones.

La digitalizacion de la proteccion social implica que la informacion
de los sitios web debe actualizarse periddicamente. En los
sistemas centralizados, con un portal central, esto es sencillo. Sin
embargo, en sistemas mds fragmentados, puede resultar mas
complejo. Una vez mas, la digitalizacion puede facilitar los
procesos. Por ejemplo, Dinamarca implementé un asistente de
inteligencia artificial en 2025 para ayudar a 40 autoridades
responsables a mejorar la legibilidad de 1 200 péaginas web, de
conformidad con las instrucciones de redaccion de 2023
(Digitaliseringsstyrelsen, 2025).

Recuadro 3: Interoperabilidad administrativa en el sistema e-sociala de

=_0____ _ e

La digitalizacion de la proteccion social en Eslovenia se centra en el sistema e-sociala (servicios sociales electrénicos) implantado a
nivel nacional, que se puso en marcha en 2010 y se ha ido actualizando continuamente. Este sistema agiliza la concesion y la gestion
de prestaciones como los subsidios por hijos/familia, las prestaciones por ingresos minimos, las ayudas a la vivienda, las becas
estatales y las subvenciones para guarderias. El sistema es un ejemplo de interoperabilidad entre administraciones publicas basada en la
inteligencia artificial. Conecta mas de 50 registros publicos mediante una arquitectura dual, lo que reduce las cargas administrativas y
mejora la precision de la adjudicacion. Incluye dos componentes clave: «Pladenj» («Bandeja»), una plataforma de distribucién de
datos gestionada por el Ministerio de Administracion Publica, e ISCSD2, el sistema central de back-office utilizado por los centros de
trabajo social.

Pladenj permite realizar consultas estandarizadas en tiempo real a registros legalmente autorizados que abarcan datos sobre
poblacion, educacion, salud, empleo, fiscalidad, propiedad, banca, etc.

ISCSD2 procesa estos flujos de datos en decisiones prellenadas, alertando a los trabajadores sociales cuando los cambios en el
registro (por ejemplo, la situacion laboral o la composicidn del hogar) pueden afectar a las prestaciones o indicar un fraude. Una
vez emitida una decision

emitida, otras autoridades pueden acceder a informacién como el importe y la duracién de las prestaciones para sus propios
procedimientos, al igual que los beneficiarios y sus familiares.

Las prestaciones por hijos y familiares estan automatizadas, lo que hace que las solicitudes sean redundantes, salvo en situaciones
atipicas. Se emiten calculos prellenados, que pasan a ser vinculantes a menos que se recurran. La legislacidn sectorial exige a los
trabajadores sociales que evalten, impriman, emitan y envien las decisiones, y siguen siendo legalmente responsables. Hasta 2019,
debido a la falta de un enfoque unificado para el registro de los documentos entrantes, era imposible determinar el nimero de
solicitudes pendientes, lo que daba lugar a posibles retrasos. Ahora, todos los documentos estdn estandarizados y son accesibles a
través de un portal que conecta varias bases de datos para optimizar el proceso de trabajo de los trabajadores sociales, supervisar
su labor y evitar errores de tramitacion. El portal también informa a los empleados sobre los cambios legislativos y otras
actualizaciones. El sistema se ha actualizado desde su introduccion y ahora incluye funciones automatizadas de toma de decisiones y
aprendizaje automatico. Las prestaciones mas complejas, como las prestaciones de renta minima o las ayudas a la vivienda, siguen
requiriendo
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solicitudes postales o presenciales. De este modo, los trabajadores sociales se centran en los casos vulnerables o atipicos. El
sistema recupera los datos automaticamente de los registros autorizados, lo que evita tanto a los solicitantes como a los asistentes
sociales la recopilacion manual. Los trabajadores sociales conservan la facultad discrecional para evaluar las circunstancias individuales,
y el sistema ofrece mdltiples opciones para la toma de decisiones. La intervenciéon manual (humana) se registra y analiza para

mejorar el sistema y evitar errores.

Se ha argumentado que e-sociala mejora la calidad de los datos, agiliza los procedimientos, reduce las apelaciones y favorece la
coordinacién entre organismos. Sin embargo, alrededor del 20 % de los beneficiarios recibieron calculos incorrectos de las
prestaciones cuando, en 2021, un fallo en la sincronizacion de datos entre la administracion financiera y los centros de trabajo
social provocé una clasificacién errénea de las bonificaciones no imponibles relacionadas con la pandemia. Esto puso de relieve los
riesgos de una automatizacion parcial sin una sélida armonizacion juridica y técnica, asi como la necesidad constante de supervision y
cooperacién humanas. El caso dio lugar a mayores garantias y coordinacion.

Fuentes: Tribunal de Cuentas, 2021; EU Public Sector Tech Watch.

Calidad de los servicios de proteccion
social

Capacidad de respuesta

La digitalizacion puede reducir el tiempo que se tarda en
responder a las consultas, evaluar las solicitudes de
prestaciones y tramitar los pagos. Las prestaciones pueden llegar
mas rapidamente a las personas que las necesitan. Por ejemplo,
en Estonia, la digitalizacion redujo el tiempo de tramitacién de
las solicitudes de prestaciones familiares de 2 horas laborables a
30 segundos (OCDE OPSI, 2019b). En el caso de las prestaciones
por desempleo, se informa a las personas de la decisidn sobre su
derecho a percibirlas en el plazo de un minuto desde la
presentacion de la solicitud. En Chipre, el tiempo de evaluacion
de las solicitudes de prestaciones por ingresos minimos se
redujo de unos 120 dias en 2023 a 90 dias en 2024. En Malta, el
tiempo de tramitacion de las solicitudes de prestaciones por
desempleo y pensiones se redujo en un 40 %. La digitalizacién de
las prestaciones por enfermedad también redujo su tiempo de
tramitacion. En Noruega, los solicitantes de bajas por
enfermedad ahora reciben una respuesta mas rapida y pueden
seguir el estado de su expediente en linea, en lugar de esperar a
recibir cartas. La automatizacién de las decisiones sobre las
prestaciones por desempleo durante la pandemia de COVID-19
permitié que los pagos se recibieran en pocos dias. Los chatbots
responden mds rapidamente a las solicitudes de informacién
general de algunos ciudadanos y reducen la carga de trabajo de
los trabajadores de proteccién social, funcionando como un
canal de informaciéon complementario (Grgndahl Larsen y
Folstad, 2024).

Sin embargo, esta ventaja de la digitalizacién puede crear
desigualdades cuando las personas que presentan su
solicitud en persona (incluidas aquellas que estan excluidas
digitalmente y aquellas que necesitan presentar su solicitud
en persona debido a sus situaciones atipicas) se enfrentan a
esperas mas largas que las que presentan su solicitud en
linea. En Irlanda, por ejemplo, los solicitantes de prestaciones
por paternidad que presentan su solicitud por correo postal
en lugar de en linea se enfrentan a retrasos adicionales. En
Francia, los plazos de tramitacién de las solicitudes de
prestaciones por discapacidad en papel suelen superar los
seis meses.
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La digitalizacién también puede hacer que los sistemas de
proteccion social sean mas eficaces a la hora de detectar los
pagos excesivos. Esto evita la acumulacién de pagos excesivos,
que de otro modo pueden suponer un mayor riesgo de
dificultades financieras para los beneficiarios que deben
devolverlos y de

no reembolsarlos. Por ejemplo, Bélgica pretende aumentar la
entrega de datos basicos de la seguridad social para la
identificacidn de los pagos excesivos de cada tres meses a cada
mes (o cada semana).

Cambio de funciones de los trabajadores y
usuarios de la proteccion social

La digitalizacién de la proteccidn social no es solo una cuestién
técnica: cambia la interaccién de las personas con los servicios
de proteccion social (Ranerup y Henriksen, 2022). Se han
observado repercusiones tanto para los trabajadores como para los
solicitantes/beneficiarios.

El riesgo de deshumanizar el trabajo de proteccion social

En general, los retos y oportunidades que conlleva la
digitalizacion de las practicas laborales probablemente sean
similares a los que afrontan otros trabajadores que estan
experimentando la digitalizacién de su lugar de trabajo. Sin
embargo, existen particularidades relacionadas, por ejemplo, con
la funcién de la proteccién social de apoyar a las personas en
situaciones vulnerables. Por ejemplo, en Dinamarca, la creciente
dependencia de la infraestructura digital ha alterado las
funciones profesionales de los servicios de bienestar social,
desplazando el enfoque de la asistencia directa a los usuarios hacia
la mediacion tecnoldgica. Esto ha aumentado el estrés moral
entre los profesionales del bienestar social, que deben equilibrar
las expectativas institucionales con las necesidades de los
usuarios que no pueden participar plenamente en el autoservicio
digital (Papazu et al., 2024). Esto también puede hacer que el
trabajo resulte menos significativo para los trabajadores de la
proteccién social. Los centros de servicios municipales, que
tradicionalmente se centran en ayudar a las personas con
necesidades administrativas, se han convertido cada vez mas en
lugares de orientacion digital. Los trabajadores de estos centros
expresan incertidumbre sobre el alcance del apoyo que deben
proporcionar, ya que existen pocas directrices formales que
regulen su funcién en la asistencia digital.

En general, los beneficios (potenciales), las cargas y las

perspectivas laborales se distribuyen de forma desigual

entre los distintos perfiles profesionales (Gréfe et al., 2024).




Las interacciones digitalizadas pueden reducir las oportunidades
de identificar las necesidades de apoyo (especialmente las mas
complejas y poco comunes), pero también pueden ayudar a las
personas a orientarse en los sistemas de apoyo (Eurofound,
2024). La digitalizacién conlleva el riesgo de «deshumanizar la
atencién» (Codina i Filba, 2022). Puede ampliar las distancias
entre los trabajadores de proteccién social y los usuarios en un
ambito en el que la interaccidn humana entre ellos puede influir
en las decisiones (con retos para la equidad; véase «lgualdad de
trato»). La interaccion humana puede contrarrestar la aplicacion
rigida de las normas y mitigar los riesgos de exclusion
(Ranchordas, 2021). La sustitucion de las interacciones
presenciales por interacciones digitales puede reducir la empatia
mutua, la confianza y la responsabilidad entre las
administraciones y los usuarios.

Incluso cuando se dispone de apoyo y alternativas presenciales,
la digitalizacién tiene un impacto en las interacciones con los
trabajadores de proteccion social. Por ejemplo, en Dinamarca, el
acceso a la asistencia digital difiere entre las oficinas de
proteccién social, ya que depende de las interpretaciones locales
de la asistencia y no de politicas institucionales claras. La presion
institucional para implementar la digitalizacion total crea
expectativas normativas de que las personas deben gestionar
sus interacciones con el Estado de forma digital. Esto ha reforzado
una coaccion implicita, en la que optar por no utilizar las
soluciones digitales no se considera una alternativa viable.
Aungque existen exenciones, el proceso administrativo para
obtenerlas suele ser complejo y requiere una justificacion, lo
que supone una desventaja adicional para las personas que
tienen dificultades con los sistemas digitales.

Mayor responsabilidad de los usuarios

Los solicitantes suelen ser legalmente responsables de la
exactitud de sus solicitudes digitales (incluso cuando otra
persona las presenta en su nombre). Cuando acuden en persona
a los servicios de proteccion social, las personas pueden comentar
su situacion vital con un profesional y obtener informacién
personalizada sobre determinadas prestaciones. En los entornos
digitalizados, la informacion suele ser general y se espera que las
personas la personalicen por si mismas. La digitalizacién de la
proteccion social exige cada vez mds que las personas sean sus
propios asistentes sociales, capaces de buscar, localizar, solicitar
y gestionar sus prestaciones de forma independiente o con un
apoyo minimo (y posiblemente también digital) (Buchert, 2024).
Las competencias digitales necesarias para completar las
solicitudes y mantener las prestaciones son mas que
competencias operativas e informativas. Si bien las personas con
un nivel educativo mas bajo son mds propensas a carecer de
competencias digitales, los grupos de personas con un nivel
educativo mds alto también las carecen (Hummel et al., 2023).
Por ejemplo, en los Paises Bajos, en relacion con las prestaciones
por cuidado de hijos, a los padres les resulta especialmente
dificil estimar los ingresos familiares. Pueden sentirse en gran
medida abandonados a su suerte, y a los jovenes les puede
resultar especialmente nuevo e intimidante tratar con el
gobierno y la proteccidn social (Eurofound, 2024). El concepto y
la clasificacidn de nativo digital (haber nacido o crecido en la era
de la tecnologia digital y se supone que esta familiarizado con
ella desde
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a una edad temprana) no se aplica a un grupo considerable de
jovenes (Hummel et al., 2023). En un entorno presencial, podrian
recibir comentarios y orientacién. En 2023, Francia introdujo el
«derecho a cometer errores», como no informar de cambios en la
situacidn laboral, sin riesgo de sanciones si el error es de buena
fe y se comete por primera vez y el usuario lo comunica o lo
corrige a peticién de la administracién. Esto no se limita a las
aplicaciones digitales, pero puede aliviar el miedo a cometer
errores en un entorno digital.

Seguridad y equidad del sistema

Proteccion de datos

Como se desprende claramente de los ejemplos que figuran en el
presente informe, el intercambio automatizado adecuado de
datos, el intercambio de datos y los protocolos de comunicacién
entre diferentes instituciones y registros son fundamentales para
la digitalizacion de la proteccidn social. Especialmente en este
contexto, la proteccion de datos es fundamental, entre otras
cosas para garantizar la seguridad de las personas durante los
ciberataques o los hackeos. Los imperativos de la proteccién de
datos establecen limites a la digitalizacion, incluida la aplicacion
del principio de «una sola vez» (véase el capitulo 4).

O  En Dinamarca, un proyecto piloto de la institucién que
proporciona y gestiona la plataforma administrativa
municipal esta investigando cdmo superar los retos que
plantean las politicas sanitarias y de datos existentes, que
prohiben el intercambio de informacidn entre sectores, lo
que supone una limitacion especialmente para los
profesionales de la asistencia social y sanitaria. La agencia
danesa de prestaciones sociales fue criticada porque sus
algoritmos de control del fraude pueden acceder a los datos
personales de millones de ciudadanos, no todos los cuales
reciben prestaciones sociales.

©  En Finlandia, un experimento realizado en 2024 utilizé un
modelo de aprendizaje automatico para predecir los riesgos
de incapacidad laboral entre las personas desempleadas.
Sin embargo, seguia existiendo incertidumbre normativa en
torno al intercambio de datos entre las autoridades y el uso
de la IA en los servicios publicos, lo que requeria una mayor
aclaracion antes de su plena aplicacion.

O  Francia esta desarrollando un sistema automatizado para
la jubilacion de los beneficiarios de prestaciones por
discapacidad, pero la transferencia de los datos bancarios
necesarios se topo con limitaciones legales (CNAM, 2023).

Las medidas de mitigacidn incluyen formas complejas de
intercambio de datos. Por ejemplo, las autoridades fiscales
belgas no podian compartir datos con instituciones no publicas,
como las instituciones de seguro médico; sin embargo, el fondo
de enfermedad y discapacidad podia procesar los datos de
ingresos de las autoridades fiscales y, a continuacién,
proporcionar a los fondos de seguro médico un cédigo que
indicaba si era probable que los ingresos estuvieran por debajo
del umbral de derecho a la prestacidn, que las instituciones de
seguro médico podian combinar con sus propios datos
(Eurofound, 2015). En cuanto a la IA,
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Los datos sensibles pueden revelarse inadvertidamente a menos
que se tenga mucho cuidado en eliminar los datos personales de
todos los conjuntos de datos (ISSA, 2020). Ademas, en Hungria,
cuando se implemento el sistema de salud electrdnica, las
personas tuvieron un mes para hacer arreglos previos para
compartir sus datos mas alla de la configuracion bésica antes de
que estuvieran disponibles en el sistema. Los usuarios del
servicio también pueden cambiar la configuracién de acceso en
cualquier momento (Szabé y Heiling-Koltai, 2017). Sin embargo,
el 99,8 % de las personas mantuvieron la configuracion
predeterminada, por lo que cualquier médico puede acceder a
sus datos. El sistema ha sido criticado debido al
desconocimiento del publico, a la imposibilidad de denegar el
acceso a las autoridades publicas (solo se puede denegar el
acceso al personal médico) y a que los médicos pueden acceder a
la informacidn confidencial pulsando un botdn de «urgencia» e
introduciendo el motivo de la solicitud urgente. El sistema se ha
perfeccionado en los Ultimos afios, pero siguen existiendo
riesgos en relacidn con los derechos de los pacientes, la
proteccién de datos y el abuso (Pakozdyné B6cz, 2024).

Ciberseguridad

Las brechas de seguridad han afectado a los sistemas digitales
de proteccidn social. Por ejemplo, en Lituania, en 2024, debido a
un fallo técnico del sistema de informacién de la institucion de
asistencia social familiar, es posible que personas ajenas a las
destinatarias hayan tenido acceso a la informacion (Socmin,
2024). En Malta, un ciberataque perpetrado en 2023 contra una
base de datos del Gobierno suscité inquietudes sobre la
suficiencia de las medidas de proteccion existentes, lo que
provocd llamamientos para aumentar la inversion en la
resiliencia de la ciberseguridad. Sin embargo, hasta ahora se han
evitado las violaciones de seguridad a gran escala de los
sistemas de proteccidn social. Por ejemplo, se argumento que el
sistema de identificacion electrénica de Irlanda se habia
«disefiado desde el principio para ser altamente escalable y
seguro». Se ha utilizado ampliamente desde 2012 para una serie
de servicios, sin que se hayan pirateado los datos subyacentes al
marco (Judge y McGennis, 2021).

Esto puede cambiar. La seguridad de la transferencia y el
almacenamiento de datos debe seguir cumpliendo con los mas
altos estandares.

Se estan tomando medidas en consecuencia. Por ejemplo, el
Gobierno danés ha puesto en marcha una estrategia nacional de
ciberseguridad y seguridad de la informacién para 2022-2024,
con una inversién de 270 millones de coronas danesas
(aproximadamente 36 millones de euros) en 34 nuevas
iniciativas. Ademas,

Se han asignado 500 millones de coronas danesas
(aproximadamente 67 millones de euros) para reforzar la
ciberdefensa de Dinamarca (Finansministeriet, 2022). La UE
desempefia un papel fundamental en el establecimiento de
normas de ciberseguridad, como el Reglamento sobre
identificacidn electrdnica, autenticacion y servicios de confianza,
en vigor desde 2016. Esto también mejora la operatividad
transfronteriza, ya que los paises reconocen y pueden confiar en
los métodos de inicio de sesién de los demas.

La formacion de los empleados y usuarios sobre el uso seguro
de los servicios digitales y la proteccion de los datos

personales también es un elemento de reduccién del riesgo,
por ejemplo, para reducir los intentos de phishing exitosos.
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Desarrollo interno o externalizacion

Un dilema es si desarrollar la digitalizacion

internamente o externalizarla. El desarrollo interno (por ejemplo, la
primera decisidn totalmente automatizada sobre las
prestaciones por enfermedad, aplicada en 2020 en Noruega)
reduce la dependencia de actores externos. También garantiza el
conocimiento de los procesos administrativos y los cuellos de
botella, la integracion con otros procesos de la agencia y las
quejas relacionadas con la prestacion de servicios (Estevez et al,
2024). Sin embargo, es posible que se carezca de experiencia
interna. Los contratistas pueden ser empresas nacionales (por
ejemplo, Nortal, que automatiza las prestaciones por hijos en
Estonia, y boost.ai, que proporciona el chatbot de la seguridad
social en Noruega), pero también pueden proceder de otros
paises, de la UE o de otros lugares. También se puede aplicar una
combinacidon de aportaciones internas y de contratistas.

En Luxemburgo, una organizaciéon central digitaliza los servicios
en colaboracién con los centros de TIC de las administraciones
gubernamentales, lo que incluye el desarrollo, las actualizaciones
y la seguridad del portal central.

Sin embargo, las administraciones competentes (vivienda,
trabajo, salud y familia) procesan los datos y son responsables
de garantizar la seguridad de sus propios intercambios y del
almacenamiento de sus datos (véase «Fragmentacion y bases de
datos»). La institucién del Gobierno central también ayuda a las
autoridades locales a desarrollar sus servicios en linea.

En funcion de la complejidad técnica, pueden intervenir
subcontratistas. En Suecia, donde los municipios son responsables
de determinados servicios sociales, Sundsvall ha sido designado
como el municipio mds digitalizado. A diferencia de otros
municipios, ha desarrollado sistemas digitales internamente en
lugar de mediante licitaciones.

Segun el municipio, el desarrollo y la prueba de nuevos sistemas
de forma interna le permitié probar y aplicar nuevos enfoques
mas rapidamente y a un menor coste. Se pudo aprender de los
errores y utilizarlos para mejorar los sistemas propios, en lugar de
pagar para que se solucionaran los problemas externamente.
Los sistemas se han compartido con otros municipios, que
ponen en comun recursos y sistemas.

Del mismo modo, los sistemas utilizados por los organismos de
proteccion social se crean y gestionan internamente, lo que,
segun se argumenta, ha mejorado la seguridad y la
adaptabilidad (Fjaestad y Vinge, 2024).

Igualdad de trato

Las prestaciones o decisiones automatizadas suelen mejorar la
coherencia en la aplicacion de las normas y en la valoracion
equitativa de casos similares. La evaluacion automatica de la
elegibilidad para recibir prestaciones y la digitalizacion de los
ajustes a los cambios en las circunstancias pueden reducir la
frecuencia de los pagos excesivos o insuficientes (OCDE, 2025b).
En Suecia, se observo que las decisiones automatizadas parecian
haber tenido un impacto positivo en las practicas discrecionales
de los funcionarios publicos, principalmente en lo que respecta a
sus valores éticos, democraticos y profesionales. La interaccion
humana puede contribuir a que los trabajadores perpetten
prejuicios y estereotipos o emitan juicios negativos sobre los
usuarios, con consecuencias negativas para sus solicitudes y/o su
acceso a los servicios (Thomann et al., 2024).



Por ejemplo, las personas con caracteristicas especificas

(por ejemplo, las que tienen antecedentes migratorios o un
dominio escaso del idioma cominmente utilizado) son mas
propensas a ser percibidas como «hostiles» o «poco
cooperativas». Esto puede dar lugar a que se les niegue
injustamente el acceso a la proteccidn social. Las propias
caracteristicas personales de los trabajadores

(por ejemplo, el género y el origen étnico) pueden influir en sus
decisiones. En estos casos, la digitalizacién puede mejorar la
equidad y la transparencia del acceso a la proteccidn social,
eliminando las interacciones humanas potencialmente sesgadas.

Sin embargo, los sesgos estructurales también pueden estar
incorporados en las herramientas digitales. Por ejemplo, en Austria,
en 2024, la oficina de empleo utilizdé un chatbot basado en
ChatGPT para proporcionar informacion sobre carreras
profesionales. Fue criticado por expresar sesgos en materia de
género, nacionalidad, origen étnico, orientacion sexual e
identidad de género, afiliacion religiosa y discapacidad, como
por ejemplo recomendar trabajos de informatica para los
hombres y estudios de género para las mujeres (Der Standard,
2024a, 2024b). En Noruega, una evaluacion de un proyecto de IA
concluyd que los métodos para detectar y contrarrestar la
discriminacidon requieren un amplio
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el tratamiento de categorias especiales de datos personales, lo
que conlleva riesgos (recuadro 4). Para mitigar estas
consecuencias negativas, las directrices voluntarias de Alemania
para el uso de la IA en la proteccidn social de 2022 proporcionan
listas de verificacion para garantizar una planificacion centrada en
las personas, la calidad de los datos, la evaluacién de riesgos y la
transparencia (BMAS, 2022). Estas experiencias advierten de los
posibles sesgos discriminatorios de los procesos administrativos
y la seguridad social basados en la IA. Si, por ejemplo, los
conjuntos de datos utilizados para entrenar la IA estan
distorsionados, por ejemplo, porque ciertos grupos estan
sobrerrepresentados o infrarrepresentados, la IA reproducira los
desequilibrios existentes.

Los sesgos pueden tener consecuencias especialmente graves
cuando se trata de la deteccién de fraudes, y estos han recibido
una atencion especial.

O  En Dinamarca, se argumentd que la IA utilizada para
detectar el fraude se centraba injustamente en grupos en
situaciones vulnerables (por ejemplo, personas con bajos
ingresos, de origen migrante o con discapacidades), creando
un sistema que corria el riesgo de perseguir, en lugar de
apoyar, a las mismas personas a las que se suponia que
debia proteger (Amnistia Internacional, 2024).

Recuadro 4: Proyecto noruego para aclarar el uso de la IA

Noruega llevé a cabo un proyecto para aclarar la legalidad del uso del aprendizaje automatico para predecir qué usuarios en baja por
enfermedad necesitarian un seguimiento por parte de la organizacion de la seguridad social dos meses después, con el fin de
coordinarse con el empleador e introducir ajustes en el lugar de trabajo (por ejemplo, ayudas para la movilidad o una carga de trabajo
modificada). El objetivo era ayudar a los asesores a realizar evaluaciones mas precisas y eliminar medidas de seguimiento innecesarias,
reduciendo asi la carga de trabajo de los trabajadores de la seguridad social, los empleadores y las personas en baja por enfermedad.
El proyecto también exploré como se puede realizar el perfilado de los beneficiarios de prestaciones por enfermedad de una manera
justa y transparente.

El proyecto se evalué de conformidad con las directrices éticas para una IA fiable del Grupo de Expertos de Alto Nivel de la UE sobre IA. Se
concluyd que existia una base juridica

O  existia para utilizar la IA como apoyo en las decisiones relativas a las necesidades individuales de seguimiento y reuniones
presenciales;

O  eraincierta para el uso de datos personales para alimentar el algoritmo;

O  que autoriza el tratamiento de datos personales rara vez estd disefiada para permitir que los datos personales se utilicen para el
aprendizaje automatico en el desarrollo de la IA;

O  es necesario facilitar el desarrollo de la IA en el sector publico dentro de marcos responsables.

El proyecto no encontré que el modelo de IA infringiera las leyes contra la discriminacion. Sin embargo, reconocié que surge una tension
entre la privacidad y la equidad cuando el método para detectar y contrarrestar la discriminacion incluido en el modelo de IA
requiere el tratamiento de datos personales que auin no estdn incluidos en el modelo. Desde el punto de vista de la privacidad, existe
una diferencia entre utilizar informacién ya incluida en el modelo y utilizar informacién que inicialmente no se utiliza en el modelo,
pero que se afiade al analisis para comprobar si hay resultados discriminatorios. Esta tension surge cuando el método para detectar y
contrarrestar la discriminacién requiere un tratamiento exhaustivo de categorias especiales de datos personales. Para que un modelo
de este tipo aporte el valor deseado, es fundamental que los asesores que lo utilizan confien en el algoritmo. Es importante conocer
y comprender cémo funciona el modelo para evaluar la prediccidon de forma independiente y con confianza, independientemente de si la
decision final es seguir la recomendacién de la prediccién o no.

Fuente: Datatilsynet, 2022.
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Digitalizacion de la proteccion social

En Francia, el fondo de prestaciones familiares utiliza la IA
para asignar puntuaciones de riesgo de pago excesivo a los
beneficiarios de las prestaciones. En octubre de 2024,
varias organizaciones de la sociedad civil (que,

en 2023 obtuvieron acceso al algoritmo) presentaron una
denuncia ante los tribunales exigiendo que se suspendiera
este sistema. Argumentaron que el sistema era
discriminatorio, por ejemplo, al asignar una puntuacién de
riesgo mas alta a quienes tenian bajos ingresos, estaban
desempleados, vivian en un barrio desfavorecido, gastaban
una parte significativa de sus ingresos en el alquiler y
trabajaban a pesar de tener una discapacidad. También se
expresaron preocupaciones sobre la eficacia del sistema para
identificar fraudes o errores.

En los Paises Bajos, un sistema para identificar posibles
fraudes en las prestaciones sociales se dirigia de manera
desproporcionada a los no nacionales y a los hogares con
ingresos mas bajos, lo que provocaba esperas mas largas,
rechazos, inseguridad financiera, violacion de la privacidad
y estigma social. Entre 2005 y 2019, las autoridades fiscales
neerlandesas acusaron falsamente a casi 26 000 familias de
fraude en las prestaciones por hijos a cargo debido a
algoritmos discriminatorios (por ejemplo, los nombres de
origen extranjero y la doble nacionalidad

se consideraban factores de riesgo). En consecuencia,

muchas se endeudaron, algunas acabaron en la pobreza,
perdieron sus hogares y sus puestos de trabajo y vieron
como sus hijos eran puestos bajo custodia (OCDE, 2025a). El
sistema ya no se utiliza y el Estado esta en proceso de
indemnizar a las personas afectadas (recuadro 5).

Ademas, los municipios han estado utilizando otro sistema,
que emplea diversos indicadores de riesgo de los sistemas
gubernamentales (por ejemplo, impuestos, seguro médico,
residencia y educacién) para detectar las direcciones con
mayor riesgo de fraude en las prestaciones. Esta herramienta
se desarrollé en 2014, después de que los municipios crearan
sus propios sistemas. El sistema proporcionaba
recomendaciones a los funcionarios publicos para llevar a
cabo investigaciones. La sociedad civil argumenté que
causaba demasiadas violaciones de la privacidad y
discriminaba a las personas en situaciones vulnerables.
También se criticé la falta de transparencia del sistemay la
falta de informacidon sobre cémo se utilizaban los datos de las
personas. El sistema se suspendié después de que untribunal
dictaminara a principios de 2020 que violaba el Convenio
Europeo de Derechos Humanos.

Recuadro 5: Lecciones aprendidas y medidas de mitigacion aplicad

tras el escandalo de las prestaciones por hijos a cargo en los Paises

A raiz del escandalo de las prestaciones por hijos a cargo y en relacién con el aumento general de la atencidn prestada a los riesgos
relacionados con el uso de la IA en la proteccion social, se han iniciado una serie de reformas institucionales, que pueden agruparse en
tres areas clave de intervencion.

Regulacion de los algoritmos

El escandalo provocd reformas en la gobernanza del riesgo y la supervision de la IA en el sector publico. Un ejemplo destacado es
el «marco algoritmico», una plataforma de orientacion para los organismos gubernamentales. Cuenta con el respaldo de un
registro nacional de algoritmos (puesto en marcha en diciembre de 2022) y se estan dando los primeros pasos hacia la supervision
de los derechos humanos en el uso de la IA. El marco algoritmico incluye una serie de requisitos para el uso de la IA en la
administracién publica, por ejemplo, «los sistemas de IA de alto riesgo se utilizan bajo supervision humana» y «las organizaciones
pueden explicar claramente cuando y como los algoritmos han llevado a una decisién». Cada uno de estos requisitos esta vinculado
a una lista de acciones recomendadas y riesgos.

La institucidn de seguridad social neerlandesa suspendié la introduccidn de un nuevo algoritmo e introdujo nuevas directrices para
combinar los datos seleccionados por el algoritmo con datos aleatorios seleccionados mediante técnicas estadisticas tradicionales;
los empleados no sabran qué casos ni cuantos de los que evaltan han sido seleccionados por la IA. La institucion también esta
desarrollando normas éticas internas para las investigaciones aleatorias de fraude y directrices para evitar un sesgo excesivo en los
trabajadores que evalian los casos seleccionados por el algoritmo.

Rigidez de la seguridad social

El escandalo empujé al Gobierno a dar prioridad a la «dimensién humana» en las relaciones entre el Estado y los ciudadanos,
definida como «hacer justicia a los intereses de los ciudadanos en el desarrollo y la aplicacién de politicas, leyes y reglamentos».
Esto incluye propuestas legislativas para suavizar los regimenes de aplicacidn, reducir las cargas administrativas y mejorar la
flexibilidad mediante reformas de la Ley General de Derecho Administrativo.

Controles y equilibrios constitucionales

Los tribunales han comenzado a poner mayor énfasis en el impacto real de las decisiones administrativas, aplicando una revision mas
estricta de la proporcionalidad y ampliando las cldusulas de dificultad. El escandalo también aceleré las propuestas para una
revisién constitucional de la legislacion por parte de los tribunales. Sin embargo, los criticos advierten que la exclusion de los
derechos socioeconémicos, como el derecho a la seguridad social (articulo 20 de la Constitucidon neerlandesa), de estos planes
puede obstaculizar el progreso hacia una proteccion juridica mas sélida y una cultura del Estado de derecho mas inclusiva.

60




En general, los algoritmos estan sesgados hacia tipos especificos
de datos, y el sesgo depende de como se disefien, implementen
y utilicen; mucho depende de cémo se enmarque la tarea del
algoritmo. Los equipos multidisciplinarios pueden mejorar el
conocimiento del entorno especifico de la proteccién social
entre los ingenieros que desarrollan algoritmos para mitigar este
riesgo (AISS, 2020). Lo ideal es que las propias autoridades de
proteccion social prevengan o detecten rapidamente los sesgos.
Sin embargo, con frecuencia, un sector civil fuerte, la comunidad
investigadora y el sistema judicial han contribuido a detectar los
sesgos.

Estas acciones externas pueden, por ejemplo, facilitarse
aumentando la transparencia de las TIC en la proteccidn social,
por ejemplo, en lo que respecta a los algoritmos utilizados. En
Suecia, se ha negado la transparencia en relacion con los
algoritmos basandose en el argumento de que esto podria
revelar como se pueden manipular o eludir los sistemas, mientras
que el argumento de que era necesario proteger los intereses
financieros de los desarrolladores fue rechazado por el tribunal
(Reichel, 2023).

Sistemas que funcionan con precision

La digitalizacion puede reducir los errores. Sin embargo, los
sistemas también pueden tener errores incorporados, por
ejemplo, que provoquen la no utilizacién, al denegar a las
personas el acceso a las prestaciones o concederles prestaciones
inferiores a las que les corresponden (véase el recuadro 3). En
los sistemas digitalizados, puede ser mas facil que las personas
cometan errores al navegar por los procedimientos digitales por
su cuenta, y puede resultar dificil corregir los errores que les
afectan (por ejemplo, mediante procesos de apelacién) y asignar
responsabilidades por dichos errores.

La digitalizacion en la proteccion social requiere la aplicacién de
estrategias de innovacion institucional que combinen la adopcién
de tecnologias que aun no se han probado completamente con la
estabilidad necesaria de los procesos operativos criticos (Ruggia-
Frick, 2021).

Retos, oportunidades, mitigacion y factores de éxito

La digitalizacion también puede dificultar el descubrimiento de
errores, tanto por parte de las organizaciones como de las
personas implicadas, y su correccion. Por ejemplo, en Suecia,
aunque los servicios de empleo descubrieron (y notificaron) que
habian tomado 15 000 decisiones automaticas incorrectas (entre
ellas, sancionar a los beneficiarios por no buscar trabajo de
forma suficientemente activa), se recibieron pocas quejas.
Ademas, tras una decision judicial de 2022, hubo que corregir un
error en la interpretacion juridica de las normas (no en el algoritmo)
relativas a los importes de las pensiones publicas.

Las reevaluaciones se retrasaron debido a la complejidad técnica
del procedimiento automatizado (Reichel, 2023).

Entre los ejemplos de problemas de precision se incluyen los siguientes.

O  En Francia (departamentos de Vendée y Loira Atlantico), se
probd una herramienta para acelerar y automatizar el pago
de las prestaciones por baja por enfermedad. En diciembre de
2024, mas de 15 000 personas se vieron privadas de sus
prestaciones debido al mal funcionamiento del sistema.
Segln se informa, la reforma de las ayudas a la vivienda de
2021, que incluia la introduccién de la determinacion
automatica de los derechos, provocé un aumento de los
errores de célculo durante el primer afio de su aplicacion
(12 % de las prestaciones pagadas frente al 8 % en 2020) y
las subvenciones de 136 500 personas podrian haberse reducido.

O  EnAlemania, en 2012, un sistema propenso a errores
(subcontratado) para calcular las prestaciones por desempleo
fue sustituido por un software desarrollado internamente en la

Agencia Federal de Empleo.

O  En Espafia, desde noviembre de 2017, los proveedores de
electricidad tienen acceso a un software que determina la
elegibilidad para recibir ayudas econdmicas para el pago de la
electricidad. Tras recibir informes de que el software
funcionaba mal, la ONG Civio descubrié que el software
denegaba sistematicamente las ayudas a los solicitantes
que cumplian los requisitos. Su solicitud al Gobierno para
que divulgara el cédigo fuente solo fue concedida después
de que el Tribunal Supremo dictaminara en 2025 que no
podia retenerse por motivos de propiedad intelectual o

seguridad de la autoridad publica.
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Los sistemas de proteccion social se estan digitalizando
rapidamente. Los procedimientos de solicitud «exclusivamente
digitales», la toma de decisiones automatica y la automatizacion
de las prestaciones, que eliminan la necesidad de presentar
solicitudes, son cada vez mas habituales, al igual que los portales
de informacidn centrales, los chatbots y las bases de datos
conectadas. Este cambio conlleva grandes oportunidades y
retos, entre otros, en lo que respecta al acceso a las prestaciones
de protecciodn social, la calidad del servicio, la seguridad y la
equidad del sistema, y los recursos humanos y financieros. En
general, las prioridades de la proteccidn social y las diversas
circunstancias y necesidades de los usuarios deben determinar
los procesos de digitalizacién, y no al revés. Las siguientes
orientaciones politicas resumen las condiciones clave para
aprovechar la digitalizacidon en apoyo de sistemas de proteccion
social inclusivos, resilientes y eficaces.

Tener en cuenta las especificidades de las prestaciones,
pero garantizar el acceso universal

El impacto de la digitalizacion en el acceso a la proteccion social
depende del tipo de prestacion. Los responsables politicos deben
tener en cuenta estas diferencias en sus contextos nacionales a
la hora de seguir digitalizando la proteccién social. Por ejemplo,
en el caso de las prestaciones por baja por enfermedad, el
impacto para los trabajadores es muy positivo. A menudo, lo
unico que tienen que hacer es consultar a un médico de
cabecera, cuyo acceso sigue siendo fundamental. La
digitalizacion reduce el papeleo y las gestiones (por ejemplo,
llevar o enviar documentos a las instituciones de seguridad social
o a los empleadores) que deben realizar mientras estan
enfermos, y agiliza el pago. Por el contrario, la digitalizacion de
las prestaciones de renta minima puede ser especialmente
problematica si no se mantienen otras opciones de acceso, ya
que los beneficiarios suelen encontrarse en situaciones
especialmente vulnerables, incluida la exclusion digital. La
automatizacion de las prestaciones, que hace innecesarias las
solicitudes, podria superar este problema. Sin embargo, esto es
mas dificil en el caso de las prestaciones de renta minima, cuyos
criterios de acceso son mas complejos que, en particular, los de
las prestaciones por hijos a cargo no sujetas a condiciones de
recursos, y es necesario garantizar que se puedan identificar
otras necesidades de apoyo. Entre las personas con derecho a
prestaciones por vejez o discapacidad, el nimero de personas
con problemas de acceso puede ser especialmente elevado. Por
lo tanto, puede resultar atractivo centrarse en estas prestaciones
a la hora de aplicar medidas de mitigacion. Sin embargo, algunas
personas pueden enfrentarse a los mismos problemas con otras
prestaciones. Las medidas para mejorar el acceso de las
personas con discapacidad en general, reconociendo al mismo
tiempo que pueden ser necesarios mas recursos de apoyo

para determinadas prestaciones, pueden resolver esta situacion.

Preparacion y resiliencia ante crisis: contar con un plan de
contingencia y garantizar la flexibilidad

La preparacién y la resiliencia dependen de la capacidad
institucional (incluida la digital) para garantizar la continuidad de
los servicios durante las crisis y desplegar respuestas para apoyar
a la poblacién mediante prestaciones especificas (OIT et al., 2025).
Los sistemas digitales pueden ayudar enormemente a las
administraciones a responder al aumento de las solicitudes de
prestaciones y de informacion, como se ha demostrado durante
la pandemia de COVID-19. Los sistemas deben estar preparados
para hacer frente a esos aumentos y para aplicar prestaciones ad
hoc o cambios en los criterios de elegibilidad, cuando las crisis lo
requieran.

Si bien los sistemas basados en papel no aprovechan las ventajas
de la digitalizacidn en las oficinas administrativas y de atencion
al publico y tienen otras vulnerabilidades, son resilientes frente
a los ciberataques, las averias del sistema y los cortes de
electricidad. Los sistemas con bajos niveles de digitalizacion (por
ejemplo, bases de datos no conectadas y evaluaciones humanas)
también carecen de ciertas vulnerabilidades en estos aspectos.
Las medidas de ciberseguridad, continuidad de los sistemas y
seguridad energética son fundamentales, al igual que los
sistemas para identificar y mitigar rapidamente las
consecuencias cuando fallan. La alerta no debe disminuir tras
periodos sin este tipo de problemas, ya que incluso los sistemas
mejor protegidos pueden verse afectados. Los sistemas altamente
digitalizados deben contar con un plan de respaldo, anticipando
las funciones mds importantes que deben mantenerse cuando
todo lo demas colapsa (por ejemplo, el pago de prestaciones).

Prever situaciones atipicas

Las personas que no encajan en los perfiles tipicos, como
aquellas con historiales laborales irregulares, discapacidades o
estructuras familiares complejas, suelen quedar excluidas de los
sistemas digitales, lo que puede agravar las desigualdades
existentes. Estas exclusiones no solo son deficiencias logisticas,
sino que también ponen de relieve retos de disefio mas
profundos, que reflejan las desigualdades sistémicas y corren el
riesgo de convertir la digitalizacion en un mecanismo de
refuerzo en lugar de alivio. En las funciones de atencion al
publico, las personas cuyas situaciones son menos comunes se
encuentran con que sus situaciones no pueden ser captadas
por los formularios de solicitud en linea o no estan cubiertas por
la informacidn proporcionada. Desde la perspectiva de la
administracion, las solicitudes no estandar suelen requerir mas
atencién humana. Estos casos pueden enfrentarse a tasas de
no aceptacién mas elevadas y a tiempos de tramitacion mas
largos.
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Digitalizacién de la proteccion social

Es necesario garantizar la igualdad de acceso en los casos atipicos, y
no se debe dejar a las personas atrapadas intentando rellenar
formularios digitales sin informarles de que no pueden presentar
su solicitud en linea o sin ofrecerles una orientacion clara sobre
como obtener acceso y asistencia alternativos. A la hora de
disefiar procedimientos digitalizados, deben tenerse en cuenta
las situaciones atipicas, asegurandose de que cubren opciones
completas, ofrecen vias en linea personalizadas para los casos
que no son los mas comunes y no contienen obstaculos o
callejones sin salida que impidan a las personas completar las
solicitudes o acceder a la informacién si no cumplen todos los
requisitos. Es importante seguir trabajando para superar los
obstdaculos en la digitalizacidn de estas Ultimas areas y asignar los
recursos liberados a estos casos. Se puede aprender de las
consultas de los usuarios y de los casos en los que fue necesaria
la intervencién de los trabajadores de la seguridad social.

Las auditorias de inclusidon deben ser habituales en el

desarrollo de sistemas.

Tener en cuenta a los grupos excluidos digitalmente

Entre los grupos que corren el riesgo de quedarse atras en los
sistemas de proteccion social digitalizados se encuentran los
grupos excluidos digitalmente, como las personas mayores y las
personas con discapacidad, para quienes los entornos en linea
no estdn adaptados. Estos grupos pueden correr un mayor riesgo
de no acogerse a las prestaciones a medida que se generalizan
las opciones «exclusivamente digitales».

y las mejoras impulsadas por la digitalizacion (por ejemplo,
tiempos de espera mas cortos) pueden no llegarles. La exclusiéon
digital también afecta a grupos en situaciones especialmente
vulnerables, aquellos cuyas situaciones no son habituales y
aquellos que no estan efectivamente incluidos en

bases de datos (por ejemplo, las personas sin hogar, los
auténomos; véase «Atender a situaciones atipicas»). Ademas, hay
grupos que se sienten perdidos en entornos digitales en los que
se les responsabiliza de seguir correctamente los
procedimientos digitales y de proporcionar informacién, como
los jévenes que se enfrentan por primera vez a la proteccién
social y las personas con un nivel educativo mas bajo. Las
personas que se enfrentan a multiples vulnerabilidades pueden
encontrarse con barreras adicionales (por ejemplo, las personas
con discapacidad que no dominan el idioma nacional pueden
tener dificultades si la informacidn accesible en la web solo se
proporciona en el idioma nacional).

Para evitar un sistema que sea técnicamente eficiente pero
socialmente desequilibrado, los procesos de digitalizacion
deben hacer hincapié en la mejora de la accesibilidad y el
apoyo a los usuarios de estos grupos. La dependencia del
apoyo informal deja atrds a las personas que no tienen acceso a
dicho apoyo. En la medida de lo posible, deben evitarse los
mandatos para participar digitalmente en la proteccién social
en nombre de otra persona basandose Unicamente en su
incapacidad para presentar solicitudes por via digital
(proporcionando un buen acceso y apoyo en persona), sujetos
a procedimientos sélidos y rigurosos y supervisados
cuidadosamente.
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Ganar y mantener la confianza en la administracion

La confianza en la proteccion social es un resultado deseable de
la digitalizacion (Pérez-Morote et al., 2020). Sin embargo, la
confianza también permite la implementacion de la digitalizacién
(Vaananen, 2021). Las personas solo se comprometen de manera
efectiva con la digitalizacion de la proteccidn social si confian en
el proceso de intercambio de sus datos. Las partes interesadas
que confian en el sistema son mas propensas a aceptarlo. Varios
escandalos relacionados con la digitalizacion de las prestaciones
sociales, con la aplicacion de sistemas sesgados y erréneos, han
contribuido a la necesidad de generar confianza. Una parte
considerable de la poblacidn desconfia del uso de la inteligencia
artificial en los servicios sociales (OCDE, 2025a). En general, es
fundamental ganarse y mantener la confianza en la
administracién, incluso mediante la participacién de las partes
interesadas.

El objetivo principal de la digitalizacion suele ser mejorar el
rendimiento, en sentido estricto, mas que aumentar la apertura
y lainclusién (Misuraca y van Noordt, 2020). Es importante que
la digitalizacién tenga como objetivo principal mejorar no solo la
eficiencia, sino también la eficacia, para alcanzar el objetivo mas
amplio de la proteccidn social. Las herramientas prospectivas (por
ejemplo, las pruebas de escenarios) podrian desempefiar un
papel importante a la hora de hacer un seguimiento de la
inclusion, la confianza y los derechos digitales a lo largo del
tiempo y de garantizar la viabilidad futura de la digitalizacién de
la proteccion social. Las administraciones deben comunicarse
con los usuarios de forma clara y oportuna para informarles de
para qué se utilizaran sus datos y por qué, cudl es el papel
exacto de la automatizacion en las decisiones que les afectan y
cudles son sus opciones para impugnar las decisiones.

Evaluar continuamente el uso de los datos y los algoritmos

La transparencia sobre los datos y los algoritmos utilizados es
fundamental y deberia aplicarse mejor.

Sin embargo, la transparencia por si sola no es suficiente, dada la
complejidad y la novedad de este tema. Las organizaciones
pueden empezar por evaluar si existen las bases para
implementar determinados procesos de digitalizacion, entre otras
cosas mediante la realizacién de una evaluacién de la
preparacion para la IA (ISSA y UNU, 2024). Es importante realizar
evaluaciones ex ante antes de implementar nuevos avances en
materia de digitalizacion, pero también llevar a cabo
evaluaciones periddicas después de la implementacién para
identificar los impactos negativos, en términos de
estigmatizacidn institucional inherente (por ejemplo, al predecir
el comportamiento futuro basandose en datos pasados), sesgos,
errores y violaciones de la proteccién de datos, asi como otros
impactos negativos para los grupos en situaciones vulnerables
(véase «Atender a situaciones atipicas»). En algunos casos, las
leyes de proteccion de datos y administrativas no son claras en
cuanto a la aplicaciéon de los procesos digitales (por ejemplo, la
evaluacion automatizada de las solicitudes de prestaciones). Es
importante que la legislacion se adapte a la digitalizacién,
aclarando los limites legales. Ademas, es esencial reconocer el
importante papel de la sociedad civil, el sistema judicial, las
organizaciones de investigacion y los medios de comunicacién a
la hora de detectar sesgos incorporados e infracciones de la
proteccion de datos, y actuar en consecuencia.



Conclusiones y orientaciones politicas: Aprovechar al maximo la digitalizacién de la proteccion social

Mejorar la facilidad de uso

Pronto, todos los Estados miembros habran digitalizado la mayor
parte de sus sistemas de proteccidn social. Ya casi resulta
innecesario determinar si lo han hecho o no. Desde el punto de
vista de la atencion al publico, las diferencias radicaran en la
accesibilidad de los sistemas. Las elevadas tasas de uso de las
aplicaciones digitales ocultan el hecho de que muchos pueden
haber necesitado ayuda informal o formal para presentar sus
solicitudes por via digital. La informacion en linea debe ser
comprensible, utilizar un lenguaje sencillo, idealmente
proporcionar ejemplos de calculos de prestaciones para casos
especificos, estar disponible en varios idiomas y ser accesible a
través de portales electrénicos centrales. Mejorar la
proactividad, por ejemplo mediante formularios prellenados,
ayuda.

Para mejorar la facilidad de uso de los procedimientos de
solicitud digitales y la transparencia de la informacién, se debe
supervisar e investigar periédicamente la satisfaccion y las
consultas de los usuarios. Sin embargo, las experiencias de los
usuarios solo conciernen a las personas que encuentran la
manera de acceder a los sistemas y los utilizan activamente.
También es importante recabar las opiniones de las personas que
solicitan prestaciones en papel (cuando aun es posible) y/o en
persona, con el fin de identificar las barreras a las que se
enfrentan para acceder a las opciones digitales. Ademas,
también se debe consultar a los trabajadores de las oficinas de
prestaciones que tratan con estos usuarios. Es mas dificil, pero
esencial, recabar las opiniones de las personas que no solicitan
las prestaciones a las que tendrian derecho. Se podria contactar
con ellas mediante llamadas telefénicas o encuestas. Una vez
mas, para que se utilicen las opciones digitalizadas, es necesario
involucrar a las partes interesadas en la digitalizacion de los
procesos.

Utilizar la automatizacion para garantizar la equidad, la
eficacia y la eficiencia

Los responsables politicos interesados en garantizar que todas
las personas que retnen los requisitos para recibir prestaciones las
reciban deben esforzarse por aumentar la automatizacién,
haciendo que las solicitudes sean redundantes. Si se tienen en
cuenta los costes financieros y no financieros de la no utilizacion
(incluida la menor confianza en las instituciones) y los costes
administrativos de los procedimientos de solicitud, los
responsables politicos pueden decidir ampliar los criterios de
derecho si ello facilita la automatizacidn o hace que los criterios
sean mas faciles de comprender y comunicar (Eurofound, 2024).
Dado que las prestaciones por hijos son generalmente unas de
las mas faciles de automatizar, esto también tiene un gran
potencial para reducir la privacidn entre los nifios. Sin embargo,
las situaciones no estandar suelen quedar excluidas de dicha
automatizacion. Esto puede afectar a personas en situaciones
especialmente vulnerables. En general, se deberia hacer un mayor
esfuerzo por llegar de forma proactiva a las personas que podrian
tener derecho a prestaciones, idealmente invirtiendo en
sistemas automatizados que capten a estos grupos, pero
también utilizando modos alternativos.

Garantizar que las decisiones automatizadas vayan
acompaiiadas de informacion y puedan consultarse
facilmente

El articulo 22 del RGPD de la UE consagra el derecho de las
personas a no ser objeto de decisiones «basadas Unicamente en
el tratamiento automatizado» que tengan efectos juridicos o
similares para ellas. El presente informe ofrece multiples
ejemplos de procesos y decisiones en materia de proteccion
social que se basan en gran medida, aunque rara vez de forma
exclusiva, en el tratamiento automatizado. La participacion
significativa de las personas es especialmente importante cuando
las decisiones pueden tener unimpacto negativo en ellas (por
ejemplo, en el caso de los rechazos). Pueden surgir
malentendidos cuando se toman decisiones automatizadas
(positivas y negativas) sin la informacion adecuada. Los rechazos
o las suspensiones pueden, por ejemplo, considerarse castigos si
no se explican, y las personas pueden sentirse abandonadas si no
se les informa sobre ayudas alternativas. Para que la proteccion
social sea eficaz y se genere confianza en las instituciones, las
decisiones deben ir acompafiadas de informacién adecuada.
Ademas, ofrecer opciones de facil acceso para recurrir o cuestionar
la decisién y comunicar claramente los datos de contacto de la
persona responsable en la notificacién de la decision puede
mitigar el riesgo de errores. El uso de estas estrategias de
seguimiento, junto con las consultas, debe ser objeto de
seguimiento. El hecho de que no se utilicen los recursos de
apelacion puede indicar precision, pero también puede indicar
problemas practicos en el acceso a los procesos de apelacién.

Formar a los trabajadores de proteccién social

La formacion de los trabajadores de proteccién social puede
permitirles trabajar con las herramientas digitales implementadas
para proporcionar un apoyo coherente y eficiente a los usuarios.
La formacion debe incluir conocimientos técnicos en materia de
TIC, pero también gestion de riesgos, gestion de datos y
sensibilizacion sobre los sesgos y errores que pueden estar
presentes en los procesos automatizados. La discreciony la
responsabilidad de los trabajadores de proteccién social siguen
desempeiando un papel importante, especialmente cuando se trata
de personas que se encuentran en situaciones atipicas y/o
excluidas digitalmente; por lo tanto, los procesos altamente
digitalizados y automatizados no deben negar la profesionalidad o
la responsabilidad de los trabajadores. Se debe prestar especial
atencion a los cambios en las funciones del personal, incluyendo la
consideracién de tareas adicionales de TIC que no impliquen
recursos humanos dedicados a la asistencia al usuario. La
participacion del personal antes y después de la implementacion
de los cambios puede ayudar a prevenir y abordar los problemas.

Comprender para qué se utilizan los recursos liberados

Los documentos normativos y las estrategias destacan el potencial
de la digitalizacién para liberar recursos humanos para la
interaccion humana y la gestion de casos mdas complejos. La
digitalizacion puede ayudar a reducir significativamente la
presidn sobre los recursos para centrarse en segmentos
especificos de la poblacién, ayudar a obtener informacién sobre
patrones previamente no detectados o poco exploradosy, en
general, mejorar la prestacion de servicios (ISSA y UNU, 2024).
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Sin embargo, aunque las evaluaciones suelen destacar el ahorro
de recursos humanos y financieros que supone la digitalizacion,
parece haber pocas pruebas documentadas de como se
reinvierten esos recursos humanos y financieros liberados. Esto
plantea retos fundamentales para la transparencia, la
planificacidn estratégica y la rendicidn de cuentas. Alimenta las
sospechas de que se ha hecho mas hincapié en la reduccién de
personal y financiacién que en la reasignacidn de recursos. La
informacion sobre el desarrollo de los recursos humanos
disponibles para prestar apoyo y sobre la accesibilidad de los
puntos de contacto no digitales es muy importante para evaluar
los esfuerzos de los paises por mitigar los efectos negativos que
la digitalizacion puede tener en el acceso a las prestaciones
sociales de determinados grupos de poblacion. Si se producen
ahorros y se pretende reinvertirlos para mejorar la capacidad de
los servicios, los gobiernos deben definir y comunicar si se
utilizan para reforzar, por ejemplo, la asistencia de primera linea,
los servicios centrados en las personas, la divulgacion, la
accesibilidad del sistema o la gestién de casos complejos.
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Recuerde que la digitalizacion no es un objetivo en si
mismo.

Cuando se implementa la digitalizacién para mejorar el acceso a
la proteccidn social, primero hay que garantizar el acceso a los
servicios digitalizados. La digitalizacién no debe suponer una
dificultad afiadida ni una forma de trasladar a los individuos la
responsabilidad de garantizar el acceso a la proteccién social. La
digitalizacién de los procesos de solicitud y prestacion existentes
también puede consolidar los sistemas actuales junto con sus
disfunciones, creando dependencias técnicas que son dificiles y
costosas de revertir posteriormente (TheiRing y Andersen, 2024).
Las prestaciones con normas que tienen incentivos adversos
(como desincentivos para participar en el empleo) o
procedimientos de solicitud excesivamente complejos pueden
digitalizarse sin abordar esta complejidad o estos desincentivos.

La digitalizacion no es un objetivo en si mismo, sino un medio
para mejorar los servicios (ESIP, 2023). Los criterios de derecho a
las prestaciones no deben disefiarse en funcién de la facilidad
con que pueden automatizarse si ello priva a los grupos
necesitados de las prestaciones a las que tienen derecho
(Eurofound, 2015).

Es esencial dar prioridad a los objetivos generales a corto y largo
plazo de las prestaciones de proteccion social y utilizar la
digitalizacion como instrumento para alcanzarlos.

Las prioridades de la proteccién social y las diversas
circunstancias y necesidades de los usuarios deben configurar los
procesos de digitalizacidn, y no al revés.
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Cémo ponerse en contacto con la UE

En persona

En toda la Unién Europea hay cientos de centros Europe Direct. Puede encontrar la direccion del centro mds cercano en Internet
(https://european-union.europa.eu/contact-eu/meet-us_en).

Por teléfono o por escrito

Europe Direct es un servicio que responde a sus preguntas sobre la Unién Europea. Puede ponerse en contacto con este servicio:
— por teléfono gratuito: 00 800 6 7 8 9 10 11 (algunos operadores pueden cobrar por estas llamadas),
— en el siguiente numero estandar: +32 22999696,

— através del siguiente formulario: https://european-union.europa.eu/contact-eu/write-us_en.

Buscar informacion sobre la UE

En linea

La informacién sobre la Unidon Europea en todas las lenguas oficiales de la UE estd disponible en el sitio web Europa (https://europa.

Publicaciones de la UE

Puede consultar o solicitar publicaciones de la UE en https://op.europa.eu/en/publications. Se pueden obtener multiples
copias de publicaciones gratuitas poniéndose en contacto con Europe Direct o con su centro de documentacion local
(https://european-union.europa.eu/contact-eu/meet-us_en).

Legislacion de la UE y documentos relacionados

Para acceder a la informacién juridica de la UE, incluida toda la legislacion de la UE desde 1951 en todas las versiones linguisticas
oficiales, consulte EUR-Lex (https://eur-lex.europa.eu).

Datos abiertos de la UE

El portal https://data.europa.eu proporciona acceso a conjuntos de datos abiertos de las instituciones, organismos y agencias
de la UE. Estos pueden descargarse y reutilizarse de forma gratuita, tanto con fines comerciales como no comerciales. El portal
también proporciona acceso a una gran cantidad de conjuntos de datos de paises europeos.
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Este informe se centra en la digitalizacién de los procesos
administrativos y de atencion al publico en el ambito de
las prestaciones sociales monetarias. En diez Estados
miembros de la UE y Noruega, es posible presentar una
solicitud digital para todas o todas menos una de las
nueve prestaciones investigadas. En al menos cinco
Estados miembros, se han suprimido las solicitudes en
papel para algunas de las prestaciones. La automatizacion
de las prestaciones, que elimina la necesidad de solicitarlas y
evita que no se utilicen, es mas habitual en el caso de las
prestaciones por hijos. La digitalizacidn se aplica a
menudo para identificar los pagos excesivos, pero rara vez
para detectar los casos de no percepcién. También
desempefia un papel en la evaluacién de las solicitudes y
la tramitacion de los documentos. Las personas en
situaciones atipicas suelen quedar excluidas de los
procesos digitales. La confianza puede reforzarse
involucrando a las partes interesadas en el desarrollo del
sistema y reforzando el papel de la investigacidn, la
sociedad civil y el poder judicial. A menudo se prevé que
el ahorro de recursos que permite la digitalizacion se
utilice para proporcionar apoyo adicional a las personas
que lo necesitan, pero no hay pruebas que lo demuestren.

La Fundacién Europea para la Mejora de las Condiciones
de Vida y de Trabajo (Eurofound) es una agencia
tripartita de la Unién Europea creada en 1975. Su
funcidn es proporcionar conocimientos en el ambito de
las politicas sociales, de empleo y relacionadas con el
trabajo, de conformidad con el Reglamento (UE)
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