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SARRERA

Mende hasieratik hona, gutxienez hiru motako lan
estatistikoek eta azterketek jorratu dute administrazio
elektronikoa:

e Administrazio publikoek darabiltzaten zerbitzu-
eskaintzak, prozedura, izapide eta eduki elektronikoen
gaineko azterketak®

e Enpresen eta pertsonen eskariaren edo erabileraren
gaineko azterketak?

e Onarpen teknologikoko ereduen gaineko azterketak,
administrazio teknologikoa erabiltzearen asmoa
azaltzen dutenak®

Onarpen teknologikoko ereduen barruan, asebetetzearen
gaineko inkestak edo erabileraren gaineko jarreraren
inkestak izenekoak ere badaude.

Eskaintza eta bere ezaugarriak, bai eta administrazio
elektronikoaren erabilera ere, erabilera horren onarpenarekin
eta asebetetzearekin lotuta daude, nola ez.

2019an pertsonei eta establezimendu ekonomikoei egindako
inkestetan eta aurkeztu diren txostenetan jorratu da, hain
zuzen ere, e-administrazioari buruzko ikerketen hirugarren
zutabe hau.

Herritarrek gero eta gehiago eta maila orokorragoan
erabiltzen dute Internet, bai hedaduran, bai sakontasunean.
Horrenbestez, sarearen eta administrazio publikoen artean
elkarrekintzan aritzeko bide nagusietako bat bihur daiteke.

Berehalakotasuna, irisgarritasuna eta antolaketa dira
bitarteko honen bereizgarri, eta, horri esker, lehentasunezko
bide gisa sustatzen ari da herritarrek Eusko Jaurlaritzarekiko
eta haren sailekiko nahiz haren erakunde autonomoekiko

! Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. Estatistikarako Organo Berezia. Zerbitzu
Publiko Elektronikoen gaineko estatistika.
http://www.euskadi.eus/zerbitzu-publiko-elektronikoen-estatistika-zpee-2016/web01-s2jusap/eu/

2 Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. Estatistikarako Organo Berezia. E-
administrazioaren barometroa.
http://www.euskadi.eus/administrazio-elektronikoaren-barometroa-euskal-autonomia-erkidegoan-bea/web01-
s2jusap/eu/

® Kriti Priya Gupta, Swati Singh and Preeti Bhaskar. Electronic Government, An International Journal, Bol. 12,
zk. 2, 2016. Citizen adoption of e-government: a literature review and conceptual framework.
https://www.researchgate.net/publication/301704505_Citizen_adoption_of e-

government A literature review and conceptual framework
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harremanetan edozein informazio jaso edo kudeatu dezaten
nahiz izapideak gauza ditzaten.’

Horrek eragina dauka bai herritarrek Eusko Jaurlaritzarekin
eta bere erakunde autonomoekin lotuta dauzkaten
beharrizanen izapideak kudeatu edo kontsultatzeko orduan,
bai eskaintzen den informazio publikoaren gainean, azken
urteetan gardentasunaren eta gobernu onaren eremuan
garatu eta ezarri diren legeen arabera.

Eusko Jaurlaritzak gai honetan garatzen dituen zerbitzu
elektronikoen hedadura eta hobekuntza interesgarriak diren
heinean, beharrezkoa da bien artean ezarritako harreman
digitalaren egoera eta sakontasuna neurtzea,
administrazioak eskaintzen duen egoitza elektronikoaren eta
administrazioko sailen eta erakunde autonomoen gainerako
atari zehatzen bidez.

Hau da, jakin nahi da ea zein neurritan lortu duten bide
elektronikoek kuota egun dauden ohiko bideekin batera bizi
diren honetan, hau da, aurrez aurreko edo telefono bidezko
bideekin lehiatzen diren honetan; horrez gain, berariaz jakin
nahi da ea zein neurritan erabiltzen diren bitartekook, zein
sakontasun-mailarekin eta zein helbururekin.

Era berean, zehaztu nahi da ea zein arazo aurkitzen dituzten
herritarrek beren elkarrekintza elektronikoan, eta zein
neurritan erabiltzen diren proposatutako bitartekoak arazoak
konpontzeko, bitarteko hori bertan behera utzi edo irtenbide
propioak bilatzeko aukeren aldean.

Halaber, asebetetze orokorra eta proposamenaren alderdi
zehatzen gainekoa ere neurtuko dira, erabiltzaileen
helburuen arabera.

Azterketako azken asmoa eskuratutako datuak testuinguruan
kokatzea da. Horretarako, Ikerketa Soziologikoen Zentroak —
CIS— azken urteotan zehar egindako hainbat datu-multzo
erabili dira.

* Eusko Jaurlaritza. Ogasun eta Ekonomia Saila. EAEko Sektore Publikoa eta haren partaidetza duten
erakundeak, 2018
https://www.euskadi.eus/eaeko-sektore-publikoa-eta-partaidetza-duten-entitateak-2018-urtean/web01-

a2ogafin/eu/
IAdministrazio instituzionala: Erakunde autonomoak

Polizia eta Larrialdietako Euskal Akademia

Lehiaren Euskal Agintaritza

Emakunde-Emakumearen Euskal Erakundea

Eustat - Euskal Estatistika Erakundea

Gogora - Memoriaren, Bizikidetzaren eta Giza Eskubideen Institutua
HABE - Helduen Alfabetatze eta Berreuskalduntzerako Erakundea
IVAP - Herri Arduralaritzaren Euskal Erakundea

Kontsumobide - Kontsumoko Euskal Institutua

Lanbide - Euskal Enplegu Zerbitzua

Osalan - Laneko Sequrtasun eta Osasunerako Euskal Erakundea
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Zehazki, 2015ean, 2016an eta 2017an zerbitzu publikoen
kalitatearen gainean egindako inkestak hartu dira aintzat, bai
eta 2017ko iraileko barometroa ere. Bertan, Estatu osoko

herritarren  elkarrekintza elektronikoaren gaineko datu
zehatzak jasotzen dira.

Alderaketak egitea zilegi da, neurri handi batean
azterketetan antzeko irizpide metodologikoak jarraitu

direlako, batez ere galdetegiaren zati bat osatu eta galderak

zehazteko orduan.

1. INKESTAREN FITXA TEKNIKOA. ESSE_P - 2019

Biztanleria-esparrua

Euskal Autonomia Erkidegoko telefono finkoen zerrenda

Euskal Autonomia Erkidegoan bizi diren 18 eta 74 urte bitarteko

Lagin-tamaina erreala

2|Unibertsoa biztanleak
3| Gainlaginketa Bai
4|Ordezkapena Ez

5

15.015 etxebizitza. Etxebizitzako pertsona baten aukeraketa

Lagin teorikoaren tamaina

6| (jasotako lagina) 2.092. Araban 488, Bizkaian 898 eta Gipuzkoan 706
7|Esleipena Esleipen proportzionala

Bizilekuko lurralde historikoa, sexua eta adina (bost urteko
8| Geruzapen-aldagaiak taldeak)

Laginketa-mota

Zorizko laginketa sinplea

10

Etxebizitzako pertsonaren
hautaketa

Azken urtebetetzearen metodoa

Bizilekuko lurralde historikoa, sexua eta adina (bost urteko

11|Haztapena taldeak)
Biztanleria-proiekzioak 2019rako, hilabeteko, Eustaten, betetako
12|Haztapen-biztanleria adinaren arabera egokituta

13

Laginketa-akatsa

% 95,5eko konfiantza-maila baterako (bi sima) eta P=Q izanik,
errorea % +2,1 da, lagin osorako, % 4,8 Arabarako, % * 3,3
Bizkairako eta % * 3,7 Gipuzkoarako

14

Bilketa-metodoa

CATI (Ordenagailu bidez lagundutako telefono bidezko inkesta)

15

Informazioa biltzeko aldia

2019-06-10etik 2019-07-16ra

16

Biltzeko eta artxibatzeko
tresna

Eustaten WEB katea

17

Galdetegiaren iraupena

CATI=4,07'; CATHIbilbide-orria= 5,57"

18

Landa-laneko datuen bilketa
eta txostenen prestaketa

Ikertalde. Grupo Consultor SA
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2. HERRITARREK E-ADMINISTRAZIOAREKIN DUTEN
HARREMANA

2.1. Interneten erabilera

l.a grafikoa. Azken 3 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen bilakaera,
sexuaren arabera. EAE. 2003-2019. Milak.

T T T

1.500,0
1.450,0 f-------
1.400,0
1.350,0
1.300,0
1.250,0
1.200,0
1.150,0
1.100,0
1.050,0
1.000,0
950,0
900,0
850,0
800,0
750,0
700,0
650,0
600,0
550,0 +
500,0
450,0 -
400,0 A
350,0
3000 + ;
250,0 1 -- 4k - - ] 1 i i i
200,0 ; i T t t '
2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019

i
]
]
I
]
]
!
T
]
i
]
]
]
]

e b d]
]
I
]
i
I
i
]

bbb
]
]
I
]
i
]
i

--+
i
]
]
I
]
I
]
]
i
]
i
]
]
1

--r
I
]
i
I
i
]
]
i
I
i
]
]
I
I
]
i
]
i
]
]

PP
]
I
]
I
]
1
1

--T-1

Iturria: Eustat. Informazioaren gizarteari buruzko inkesta. Familiak

Herritarren artean orokortu egin da Interneten sarbidea, eta,
ondorioz, bitarteko hori oinarrizko gisa ezarri da herritarren
eta administrazio publikoaren arteko harremanetarako.
2003an, Euskal Autonomia Erkidegoko 16 eta 74 urte
bitarteko biztanleen heren batek baino gehixeagok (% 34,8)
erabiltzen zuen Internet; 2019an % 89,6k, Eustaten datuen
arabera®.

Erabilera masiboa da, eta gero eta handiagoa. Pertsonen
eguneroko bizitza pribatu nahiz profesionalarekin lotutako
gero eta elementu gehiago biltzen ditu.

Interneten erabilera igo egin denez, bai herritarren artean
duen hedaduran, bai haren konplexutasunean, bitarteko
honen gaineko apustua indartu egin da, abantaila nabariak
eragiten baititu berehalakotasunean eta azkartasunean,
nahiz kudeaketa-kostuen murrizketan.

> Eustat. Informazioaren gizarteari buruzko inkesta. Familiak. IGIF.
https://eu.eustat.eus/estadisticas/tema_15/opt_1/temas.html
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Kontuan hartuta 18 eta 74 urte bitarteko adin-taldeak —hots,
inkestan ikertu direnak— 10 pertsonatik ia 9k (% 87,8)
erantzun zuen azken 12 hilabeteetan Internetera konektatu
zela behin edo sarriago. Ehuneko horretan 1.379.000
pertsona sartzen dira.

1.taula. Azken 12 hilabeteetan Interneten erabiltzaileak izan diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, betetako adinaren (talde handiak), lurralde his
torikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.%

LURRALDE HISTORIKOA

Euskal Autonomia Erkidegoa Araba Bizkaia Gipuzkoa
N GUZTIRA SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa
GUZTIRA | 1.379,2 681,7 697,5| 208,8 105,2 103,7 730,4 360,5 369,9 439,9 216,0 2239
Betetako
adina
18-34 343,5 172,8 170,7 52,4 26,1 26,2 176,3 88,4 87,9 114,8 58,2 56,7
35-54 643,5 319,2 324,4| 100,2 51,4 48,8 339,1 167,0 172,0 204,3 100,7 103,6
55-74 392,2 189,8 202,4 56,3 27,6 28,7 215,1 105,0 110,0 120,8 57,1 63,7
LURRALDE HISTORIKOA
Euskal Autonomia Erkidegoa Araba Bizkaia Gipuzkoa
% GUZTIRA
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa
GUZTIRA 87,8 87,9 87,6 88,7 90,1 87,4 88,5 89,1 88,0 86,1 85,0 87,2
Betetako
adina
18-34 99,7 994 100,0] 100,0 100,0 100,0 99,4 98,9 100,0 100,0 100,0 100,0
35-54 95,9 94,6 97,2 97,1 98,3 95,9 96,4 95,0 97,7 94,5 92,1 96,9
55-74 70,6 71,8 69,5 70,5 71,9 69,2 72,7 75,4 70,3 67,2 65,9 68,3
Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019.
Hala ere, Interneten erabilera ez da unibertsala. Tresna
honetara sartzeko ohiturarik ez duten pertsonak % 12,2 dira,
eta hori, berez, zenbateko esanguratsua da. Ondorioz,
administrazioak ezin du guztiz baztertu harremanetarako
beste bitarteko batzuk erabiltzeko aukera, besteak beste
aurrez aurrekoa edo telefono bidezkoa.
1. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18
eta 74 urte bitarteko biztanleak. EAE. 2019. %
Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
9
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Ehuneko hori ez da modu uniformean banatzen; batez ere
adinarekin eta instrukzio-mailarekin lotutako kolektibo
soziodemografiko zehatzei erantzuten die.

Adina nabarmentzen da administrazio elektronikoaren
hedaduran atzera egitea eragiten duen faktoretzat. 55 eta 64
urte bitartean, herritarren % 20k ez du Internet ezertarako
erabiltzen. Eta ehuneko hori % 41lera igotzen da adin-muga
horretatik gora daudenen artean.

Gaia esanguratsua da. Izan ere, biztanleria-talde hau ez da
garrantzitsua soilik maila kuantitatiboan; aitzitik, garrantzitsua
da a priori mundu digitalera sartzeko zailtasunak dituen talde
moduan agertzen delako, biztanleen berezko belaunaldi-
aldaketagatik ez bada.

Mundu digitaletik aldenduta dagoen Dbeste talde
soziodemografikoa prestakuntza-maila arauturik ez duten
biztanleek (eremu honetan ia aritzen ez direnek) edo lehen
mailako ikasketak dituzten pertsonek osatzen dute. Horien
artean % 40k ez du Internet ezertarako erabiltzen. Kasu
honetan, ez dira kuantitatiboki hain garrantzitsuak, batez ere
ikasketa-motarik ez duten biztanleak.

Inkestan neurtu ez den arren, pertsona nagusien edo/eta
prestakuntza urriko biztanleen talde nabarmen baten atzean
honako pertsona hauek daude: gizartean baztertua izateko
arriskuan dauden pertsonak, baliabide ekonomiko eta sozial
baxuak dituztenak, eta, batzuetan, osasuneko arazo
kronikoak dituztenak.

Egoera horien ondorioz, gaur egun ezin da administrazio
elektronikoaren garapen o0soa gauzatu. Administrazio
publikoen eta pertsonen arteko harremanetan, aurrez
aurreko eta telefono bidezko bitartekoekin jarraitu beharra
dago.

Azkenik, baieztatu beharra dago, Internetera sartzeko aukera
ematen duten euskarri eta teknologiak gero eta gehiago
direnez (telefono mugikorrak/APPak, tabletak, jarraipeneko
gailu medikoak, gauzen Interneta -loT-, eta abar),
erabiltzaileek ez dutela beti jakiten Interneten bidez
informazioa jasotzen edo kudeaketak egiten ari direnik.
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2. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, aldagai
soziodemografikoen arabera. EAE. 2019. %
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2.2. Hirugarren pertsonek garatutako administrazio elektronikoa

Senide, lagun, lankide edo ikaskideentzat administrazio
publikoaren atarietan informazioa bilatzea eta kudeaketak
edo izapideak egitea ere administrazio publikoekin
harremanak izateko modu bat gehiago da, esanguratsua
gainera.

Inkesta bete duten bost pertsonatik batek —hots, % 20,2k—
baieztatu zuen noizbait hirugarren pertsonei eskatu diola
informazioa bilatzeko edo prozedura, izapide edo zerbitzuren
bat kudeatzeko, Eusko Jaurlaritzarekin edo haren erakunde
autonomoekin lotuta. Zenbaki absolutuetan, 300.000
pertsona baino zertxobait gehiago lirateke.

Bi arrazoi osagarri bereiz daitezke. Alde batetik, bilatzaileen
eta webguneen gaineko oinarrizko ezagutzak edo
kontzeptuak ulertzeko mugak dituzten pertsonak leudeke.
Bestetik, leudeke adituak, Internet erabiltzera ohituta
daudenak eta atari publikoetan sartu ohi direnak —nahiz eta
soilik laguntza-motaren bat, baimenen bat edo bestelako
administrazio-prozeduraren bat kudeatzen aritu—.
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Kolektibo hori, hala ere, laguntzen aritu ahal da aipatu lehen
taldearekin edo gaitasun digitalak dituzten baina prozedura
edo administrazio-izapide zehatz bat nola gauzatu ez dakiten
pertsonekin.

da inkestak ematen dituen

Azken kasu hori berretsi

datuetako batzuetan.

Zehazki, 18 eta 24 urte bitartekoen (% 23), 35 eta 44 urte
bitartekoen (% 22) eta 45 eta 54 urte bitartekoen (% 24)
artean hautematen dira hirugarrenei laguntza eskatzeko
ehuneko handienak.

Era berean, langabezian dauden pertsonen (% 25) eta
bigarren mailako ikasketak (% 24) eta unibertsitate-ikasketak
(% 23) dituzten pertsonen artean ere ageri dira halakoak,
prestakuntza-mailari erreparatuz gero.

Araba gailentzen da % 24,9ko ehunekoarekin; hala, ia bost
puntu gora dago Euskal Autonomia Erkidegoko

batezbestekotik.

2.taula. Hirugarren pertsona bati Interneten Eusko Jaurlaritzarekin edo haren erakunde autonomoekin lotutako informazioaren bat bilatu e
do izapideren bat egiteko eskatu dioten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, betetako adinaren (talde handiak), lurralde historikoaren era sex
uaren arabera. EAE. 2019. Milak. %

) LURRALDE HISTORIKOA
Buskal Autonomla Araba Bizkaia Gipuzkoa
N GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA

Gizonezkoa|Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
GUZTIRA 317,8 156,4 161,4 58,6 25,9 32,8 159,1 75,4 83,6 100,1 55,1 45,0
Betetako
adina
18-34 71,4 36,9 34,6 15,8 4,1 11,6 38,6 18,6 20,0 17,1 14,1 2,9
35-54 153,7 75,0 78,6 29,5 15,1 14,4 69,2 32,8 36,3 55,0 27,1 27,9
55-74 92,7 44,5 48,1 13,4 6,6 6,7 51,3 24,0 27,3 28,0 13,9 14,1

) LURRALDE HISTORIKOA
Buskal Autonom|a Araba Bizkaia Gipuzkoa
% GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
- GUZTIRA [— GUZTIRA — GUZTIRA [—

Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
TOTAL 20,2 20,2 20,3 24,9 22,2 27,7 19,3 18,6 19,9 19,6 21,7 17,5
Betetako
adina
18-34 20,7 21,2 20,3 30,2 15,7 44,3 21,8 20,8 22,8 14,9 24,2 5,1
35-54 22,9 22,2 23,5 28,6 28,9 28,3 19,7 18,7 20,6 25,4 24,8 26,1
55-74 16,7 16,8 16,5 16,8 17,2 16,1 17,3 17,2 17,4 15,6 16,1 15,1

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetzea Eusko
Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoekiko. ESSE_P_2019
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3. grafikoa. Eusko Jaurlaritzarekin edo haren erakunde
autonomoekin lotutako kudeaketa edo izapide elektroniko
bat egiteko edo informazioa jasotzeko hirugarren
pertsonei laguntza eskatu dieten 18 eta 74 urte bitarteko

biztanleak. EAE. 2019. %

79,8

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

4.g. Eusko Jaurlaritzarekin edo haren EEAAmoekin lotutako kudeaketa edo izapide elektroniko bat egiteko edo
informazioajasotzeko hirugarren pertsonei laguntza eskatu dieten 18 eta 74 urte bitarteko bizt., aldagai
soziodemografikoen arabera. EAE. 2019. %
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daitezkeen biztanleak

Administrazio elektronikoaren erabiltzaileak diren eta izan

3.taula. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzarekin eta haren erakunde autonomoekin lotuta Interneten bidez kudeaketak egin edo informazioa bilatu duten
18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, betetako adinaren (talde handiak), lurralde historikoaren era sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak. %

LURRALDE HISTORIKOA

Euskal Autonomia Erkidegoa Araba Bizkaia Gipuzkoa
N GUZTIRA SEXUA SEXUA SEXUA
= GUZTIRA [— GUZTIRA [— GUZTIRA [—
Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa
GUZTIRA 1.571,2 775,4 795,8] 2354 116,8 118,6] 824,9 404,5 420,4f 510,9 254,1 256,8
Guztira |Ez du erabili internet 192,1 93,7 98,3 26,6 11,7 15,0 94,5 44,1 50,5 71,0 38,1 32,9
Bai 643,0 303,8 339,3 94,0 42,1 51,9 356,1 173,7 182,5| 192,9 88,0 104,9
Ez 703,9 360,3 343,5] 108,8 60,0 48,8] 360,8 178,9 181,9] 234,2 121,3 112,9
Ez du gogoan 30,6 16,3 14,4 53 2,6 2,7 12,5 6,9 57 12,9 6,8 6,0
Ez du erantzun 1,7 1,4 0,3 0,7 0,4 0,3 1,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
18-34 |Guztira 344,5 173,8 170,8 52,3 26,1 26,2 1773 89,5 87,9] 1149 58,2 56,6
Ez du erabili internet 1,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 10 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Bai 202,8 94,0 108,9 26,7 8,9 17,8] 1118 53,9 57,9 64,3 31,2 33,1
Ez 129,5 73,3 56,2 23,3 16,2 7,1 60,4 31,6 28,8 45,8 255 20,3
Ez du gogoan 10,2 4,5 5,7 23 1,0 1,3 3,1 2,0 1,2 4,8 1,5 3,2
Ez du erantzun 1,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,0 1,0 0,0 0,0 0,0 0,0
35-54 |Guztira 671,3 3374 333,8] 103,2 52,3 51,0f 3518 175,8 176,1] 216,2 109,4 106,9
Ez du erabili internet 27,7 18,2 9,5 3,0 0,9 2,2 12,8 8,8 4,0 11,9 8,6 3,3
Bai 323,2 151,6 171,6 52,0 24,6 274 176,1 86,2 90,0 95,1 40,8 54,3
Ez 306,7 158,3 148,3 45,3 25,6 19,71 157,0 77,2 79,8] 104,3 55,5 48,9
Ez du gogoan 13,4 9,3 4,1 2,6 1,2 1,4 5,9 3,6 2,3 4,9 4,5 0,4
Ez du erantzun 0,3 0,0 0,3 0,3 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
55-74 |Guztira 555,5 264,3 291,2 79,9 38,4 415] 295,8 139,3 156,6] 179,9 86,6 93,2
Ez du erabili internet 163,4 74,5 88,8 23,6 10,8 12,8 80,7 34,3 46,5 59,1 29,5 29,6
Bai 117,0 58,2 58,8 15,3 8,6 6,7 68,2 33,6 34,6 B35, 16,0 17,5
Ez 267,7 128,7 139,0 40,2 18,2 22,0 1434 70,1 73,3 84,1 40,3 43,7
Ez du gogoan 7,0 2,5 4,6 0,4 0,4 0,0 3,5 1,3 2,2 3,2 0,8 24
Ez du erantzun 0,4 0,4 0,0 0,4 0,4 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
LURRALDE HISTORIKOA
E-ADMINISTRAZIOA. Euskal Autonomia Erkidegoa Araba Bizkaia Gipuzkoa
% 18 eta 74 urte GUZTIRA
bitarteko biztanlea GUZTIRA SEXUR GUZTIRA SEXCR GUZTIRA SEXUA
Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa |[Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
GUZTIRA 40,9 39,2 42,6 39,9 36,0 43,8 43,2 42,9 43,4 37,8 34,6 40,8
18-34 58,9 54,1 63,8 51,0 34,1 67,9 63,1 60,3 65,9 56,0 53,6 58,4
35-54 48,2 44,9 51,4 50,4 47,0 53,8 50,1 49,0 51,1 44,0 37,3 50,8
55-74 21,1 22,0 20,2 19,1 22,4 16,1 23,1 24,1 22,1 18,6 18,5 18,8
E-ADMINISTRAZIOA. LURRALDE HISTORIKOA
%azken 12 Euskal Autonomia Erkidegoa Araba Bizkaia Gipuzkoa
hilabeetetan internet | GUZTIRA SEXUA SEXUA SEXUA
erabili duten - GUZTIRA [ GUZTIRA [ GUZTIRA [
pertsonek Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
GUZTIRA 46,6 44,6 48,6 45,0 40,0 50,0 48,8 48,2 49,3 43,9 40,7 46,9
18-34 59,0 54,4 63,8 51,0 34,1 67,9 63,4 61,0 65,9 56,0 53,6 58,4
35-54 50,2 47,5 52,9 51,9 47,9 56,1 51,9 51,6 52,3 46,5 40,5 52,4
55-74 29,8 30,7 29,1 27,2 31,2 23,3 31,7 32,0 31,5 27,7 28,0 27,5

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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Kontuan hartuta 18 eta 74 urte bitarteko biztanle guztiak,
Euskal Autonomia Erkidegoan bizi diren bost pertsonatik bik
(% 40,9) izapide edo kudeaketaren bat egin dute Internet
bidez Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde
autonomoetako atarietan, edo informazioa bilatu dute, azken
12 hilabeteen barruan.

Sexuari erreparatuz gero, arrakala positiboa hauteman
daiteke emakumeen alde; gizonezkoek baino ehuneko 3,5
puntu gehiago erabiltzen dute administrazio elektronikoa.

Lurralde historikoa aztertzen badugu, Araba Euskal
Autonomia Erkidegoko batezbestekora hurbiltzen da
(ehuneko 1 gutxiago), Bizkaiak 2,2 puntu gehiago ditu, eta
Gipuzkoak 3,2 puntu gutxiago.

Administrazio  elektronikoaren erabilera neurtu eta
alderatzeko erabilitako beste adierazleetako bat internauta
guztien kopurua da. Irizpide horri jarraikiz, azken 12
hilabeteetan Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleen ia erdia (% 46,6) Eusko Jaurlaritzako eta
haren erakunde autonomoetako administrazio
elektronikoaren eskaintzaren erabiltzailea izan da.

Jarraian, azken irizpide horri jarraikiz aurkeztu dira
administrazio elektronikoaren erabilerarekin lotuta egon
daitezkeen aldagaiak.

Erabileraren eta adina eta prestakuntza-maila aldagaien
arteko lotura esanguratsua da.

5. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18
eta 74 urte bitarteko bizt., azken 12 hilabeteetan Eusko
Jaurlaritzarekin edo haren erakunde autonomoekin lotuta
Interneten bidez kudeaketarik egin edo informaziorik bilatu

pak-—EAE. 2019. %

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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45 urteko edo gutxiagoko pertsonen artean nahiko ohikoa da
(% 60tik gora), are 18 eta 24 urte bitartean dituztenen artean.
Baina nabarmen jaisten da 55 urtetik aurrera: % 37koa da 55
eta 64 urte bitartekoen artean eta % 19koa 64 urte baino
gehiago dituztenen artean.

6.9.Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko bizt., azken 12 hilabeteetan E.J. edo haren EEAAmoekin
lotuta Interneten bidez kudeaketarik egin edo informaziorik bilatu dutenak, aldagai soziodemografikoen arabera. EAE. 2019. %

70 4

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Hezkuntza-mailari erreparatuz gero, administrazioarekiko
harremanetan Interneten erabilera o0so ohikoa da
unibertsitateko  ikasleen artean (% 62), baina alde
nabarmena dago gainerako  prestakuntza-mailetako
taldeekiko.

Batez besteko erabilera baino apur bat baxuago daude
bigarren mailako ikasketak dituztenak (% 44) edo
profesionalak, baina oso gutxi edo ia inor ez dago lehen
mailako ikasketak dituzten edo inolako ikasketarik ez
dutenen artean.

Azkenik, administrazioarekin Internet bidez lotzeko ohitura
ohikoagoa da lana duten biztanleen artean (% 52),
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langabezian dauden horien artean baino (% 44). Biztanle ez
aktiboen artean ere ohitura baxuagoa dago, noski, baina
erabilera urria adinak baldintzatzen du, eta, neurri batean,
talde horren ikasketa-mailak ere.

4.taula. Etorkizun hurbilean administrazio elektronikoa erabiltzeko aukera ikusten duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, betetako adinaren (talde handiak), lurralde historik
oaren era sexuaren arabera. EAE. 2019. %

Euskal Autonomia

LURRALDE HISTORIKOA

. Araba Bizkaia Gipuzkoa
GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa
TOTAL 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Probabilitate handia 40,7 41,5 39,9 43,8 43,4 44,3 39,2 41,2 37,3 41,7 41,2 42,1
Probabilitate nahikoa
handia 25,8 255 26,1 27,0 27,5 26,6 27,6 27,9 27,3 22,4 20,7 24,1
Guztira |Probabilitate txikia 15,7 15,9 15,4 12,9 13,5 12,4 16,2 15,1 17,2 16,1 18,2 14,0
Probabilitate hutsa 16,2 15,6 16,9 15,2 14,9 15,4 15,1 14,1 16,2 18,5 18,3 18,8
Ez daki 1,4 1,3 15 1,1 0,7 1,3 1,7 15 1,9 1,1 1,3 0,9
Ez du erantzun 0,1 0,2 0,1 0,0 0,0 0,0 0,1 0,2 0,1 0,2 0,3 0,2
Guztira 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Probabilitate handia 55,7 53,0 58,4 54,0 51,3 56,7 56,5 54,8 58,2 55,3 51,2 59,6
Probabilitate nahikoa
18-34 |handia 32,1 33,1 31,0 37,2 364 38,0 31,2 32,3 30,1 312 33,0 29,3
Probabilitate txikia 9,5 104 8,6 7,1 12,3 19 8,7 8,5 8,9 11,8 12,4 11,1
Probabilitate hutsa 1,4 2,3 0,5 1,7 0,0 34 1,1 2,2 0,0 1,7 34 0,0
Ez daki 1,2 1,1 15 0,0 0,0 0,0 24 2,1 28 0,0 0,0 0,0
Guztira 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Probabilitate handia 485 49,3 47,8 55,8 55,6 55,8 46,7 49,0 445 47,9 46,6 493
Probabilitate nahikoa
3554 handia _ _ 28,2 25,8 30,6 245 233 259 314 29,6 333 245 20,8 284
Probabilitate txikia 14,6 15,3 14,0 11,8 12,4 114 14,5 134 15,7 16,1 19,7 12,4
Probabilitate hutsa 7,6 8,0 7,2 7,1 78 6,3 6,5 6,8 6,3 9,7 10,1 9,2
Ez daki 1,0 15 0,5 0,8 0,8 0,6 0,8 1,2 0,3 15 2,3 0,7
Ez du erantzun 0,1 0,2 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,6 0,0
Guztira 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0 100,0
Probabilitate handia 22,0 24,1 20,1 21,7 21,0 224 20,0 22,5 17,7 25,5 27,9 23,2
Probabilitate nahikoa
55.72 handia} i _ 19,2 20,2 18,2 23,5 27,3 20,0 21,0 23,0 19,2 14,2 12,6 15,9
Probabilitate txikia 20,7 20,2 21,1 18,1 15,8 20,2 22,6 215 23,5 18,8 20,2 17,5
Probabilitate hutsa 35,9 33,9 37,6 345 34,8 34,2 33,8 30,9 36,3 39,9 38,4 41,3
Ez daki 2,0 13 2,7 21 10 3,1 24 16 31 14 0,9 18
Ez du erantzun 0,3 0,3 0,3 0,0 0,0 0,0 04 0,5 0,3 0,2 0,0 04

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

7.grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak,
etorkizunean administrazio elektronikoa erabiltzeko
aitortu duten aukera kontuan hartuta. EAE. 2019. %

Probabilitate
nahikoa
handia; 25,8

Probabilitate
o0so handia;
40,7

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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5.taula. Etorkizun hurbilean administrazio elektronikoa erabiltzeko aukera aitortzen duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontuan hartuta azken 12
hilabeteetako administrazio elektronikoaren erabilera, lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. %

X LURRALDE HISTORIKOA
GUZTIRA EUSklgIk:;{et;g:mla Araba Bizkaia Gipuzkoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |[Emakumezkoa
E-Administrazio |E-Administrazio
erabilera azken |erabilaren
12 hilabeteetan |probabilitatea
Guztira 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0
Probabilitate handia 51 5,0 5,2 7,1 10,4 4,7 4,7 4.8 4,6 4.8 34 6,4
Ez du internet |Probabilitate nahikoa
erabili azken |handia 4,2 29 54 9,0 4,3 12,7 35 34 3,6 3,2 1,8 4,9
12 hilabeteetan|Probabilitate txikia 154 16,5 14,3 22,6 235 22,0 17,5 18,6 16,5 9,9 12,1 7,3
Probabilitate hutsa 72,9 73,5 72,3 61,3 61,7 60,7 714 714 714 79,3 79,7 79,0
Ez daki 25 2,1 29 0,0 0,0 0,0 3,0 1,8 4,0 2,8 2,9 24
Guztira 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0
Probabilitate handia 59,4 57,9 60,6 65,0 62,9 66,7 55,9 54,4 57,3 63,0 62,5 63,4
Azken 12 Probabilitate nahikoa
hilabeteetan E-|handia 31,1 325 29,9 294 28,1 30,4 33,7 35,6 31,8 27,2 28,3 26,2
Adminiztrazioa|Probabilitate txikia 74 7,1 7,7 3,6 4,7 2,9 7,9 7,1 8,7 84 84 84
erabili du  |Probabilitate hutsa 11 1,3 1,0 1,9 43 0,0 1,1 1,2 1,0 0,9 0,0 1,6
Ez daki 0,7 0,8 0,6 0,0 0,0 0,0 1,3 1,3 1,2 0,0 0,0 0,0
Ez du erantzun 0,3 04 0,1 0,0 0,0 0,0 0,2 0,4 0,0 0,6 0,8 0,4
Guztira 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0
_AZke” 12 |Probabilitate handia 33,0 36,8 29,0 32,0 33,8 29,7 31,7 37,4 26,1 355 375 334
hilabeteetan [orpapilitate nahikoa
ez _d“ E'_ handia 26,4 25,0 27,8 30,1 32,2 27,9 274 25,6 29,1 23,0 20,5 25,7
A:rr;‘t')?,'ftgzzi:]‘;a Probabilitate txikia 23,7 23,6 237 193 18,5 203 241 222 260 250 28,2 215
intern'et pai |Probabilitate hutsa 15,1 13,0 17,3 16,3 14,2 18,9 14,9 13,1 16,5 14,9 12,0 18,0
erabili du |Ez daki 1,8 1,7 2,0 2,3 1,3 3,3 1,9 1,7 2,0 1,6 1,7 14
Ez du erantzun 0,1 0,0 0,1 0,0 0,0 0,0 0,1 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0
Guztira 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0
Probabilitate handia 50,7 51,9 49,3 92,5 84,6 100,0 46,8 44,9 49,1 37,5 47,1 26,7
E2 du gogoan Probe}bilitate nahikoa
handia 39,5 39,5 39,6 7,5 15,4 0,0 46,8 55,1 36,8 45,3 324 60,0
Probabilitate txikia 3,9 0,0 8,3 0,0 0,0 0,0 6,3 0,0 14,0 3,1 0,0 6,7
Probabilitate hutsa 5,9 8,6 2,8 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 14,1 20,6 6,7
Guztira 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Probabilitate handia 23,5 28,6 0,0 57,1 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Ez du erantzun [Probabilitate nahikoa
handia 17,6 0,0 100,0 42,9 0,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Probabilitate txikia 58,8 714 0,0 0,0 0,0 0,0] 100,0 100,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Administrazio elektronikoa etorkizunean erabiltzeko aukera
aztertuz gero, 18 eta 74 urte bitarteko hiru pertsonatik bik
(% 66,6) aukera handiak edo nahikoak ikusten ditu, baina
heren batek ez du aukera askorik edo bat ere ikusten.

Azken 12 hilabeteetan Internetera konektatu ez diren
biztanleen % 9,3k adierazi du ziurrenik edo 0so ziurrenik
etorkizun hurbilean konektatuko dela, informazioa bilatzeko
edo kudeaketaren bat egiteko, Eusko Jaurlaritzarekin edo
haren erakunde autonomoekin lotuta.

Azken 12 hilabeteetan konektatu diren baina atari
publikoetan izapide edo bilaketarik egin ez duten pertsonen
erdiak baino gehiagok (% 59,4) uste du ziurrenik edo 0so
ziurrenik berehalako etorkizunean egingo duela halakorik.

Bestalde, administrazio elektronikoarekin lotutako jarduerak
egin dituzten hamar pertsonatik bederatzik (% 90,5)
baieztatu du etorkizunean hala jarraituko duela.
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Azken 12 hilabeteetan e-administrazioari buruzko ekintzaren
bat garatu dutela baieztatu duten 643.000 pertsonez gain®
(horietatik 61.300° inguru kenduta, zeintzuen arabera
errepikatzeko aukerak gutxi edo deusezak diren edo
errepikatuko duten ez dakiten), beste 463.900 gehitu
beharko lirateke, izapiderik edo kudeaketarik egin ez duten
arren, ez eta informaziorik jaso ere Eusko Jaurlaritzako edo
haren erakunde autonomoetako atarietan, etorkizun
hurbilean hala egingo dutela uste baitute.

Guztira, 643.000 erabiltzailetik administrazio elektronikoaren
ustezko erabiltzaileak diren 1.045.600era pasatu ahalko
litzateke. Ondorioz, % 62,6 igoko lirateke datuak, Euskal
Autonomia Erkidegoan bizi diren 18 eta 74 arteko biztanleen
hirutik biri (% 66,6) eraginez.

166.800 Araban, 551.500 Bizkaian eta 327.300 Gipuzkoan
biziko lirateke.

2019an gizonak baino 35.400 emakume gehiago zenbatetsi
dira administrazio elektronikoarekin lotutako jardueraren bat
egiten dutenen artean; pentsatzekoa da, beraz, etorkizunean
alde hori murriztu egingo dela, eta 5.800 emakume
gehiagokoa izango dela.

Biztanleen adina eta instrukzio-maila dira, dirudienez,
oraindik ere funtsezko aldagaiak administrazio
elektronikoaren etorkizuneko erabilerarekin lotuta.

34 urtera arte, aukerak % 90 ingurukoak dira; 35 eta 44 urte
bitarteko tartean % 80tik gorakoak, eta 45 eta 54 urte
bitarteko taldean % 75era iristen dira. Adin horretatik aurrera,
eta batez ere erretiro-adinetan, erabilera hori gertatzeko
aukerak oso urriak dira.

® Biztanleek administrazio elektronikoaren gainean egiten duten erabileraren beste

azterketa-iturri batzuekin behar bezala aldaratzeko (Estatistikako Institutu Nazionalaren
TIK-Etxeak, Eustaten IGIF), beharrezkoa da e-administrazioa erabilera partikularretarako
erabiltzen ez duten erabiltzaileak zenbateko horretatik kentzea. Txosten honen 4.1.
atalean datu horiek aurkezten dira.

" E-Administrazioaren erabiltzaileak diren 6.300 pertsonek ez dakite —edo ez dute
erantzun- etorkizunean berriz erabiliko ote duten.
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8. grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean
administrazio elektronikoa erabiltzeko aitortu duten aukera

kontuan hartuta, betetako adinaren arabera. EAE. 2019. %
1 1

65-74 urteak

55-64 urteak

45-54 urteak

35-44 urteak

25-34 urteak

18-24 urteak

GUZTIRA
T T
0% 20% 40% 60% 80% 100%
HProbabilitate oso handia Probabilitate nahikoa handia
Probabilitate ez oso handia W Probabilitate hutsa

9. grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean
administrazio elektronikoa erabiltzeko aitortu duten aukera kontuan
hartuta, instrukzio-mailaren arabera. EAE. 2019. %

Unibertsitate-
ikasketak

2. mailako ikasketak

Lanbide-ikasketak

Lehen mailako
ikasketak

Ikasketarik gabe

GUZTIRA 25,8

0% 20% 40% 60% 80% 100%
“Probabilitate oso handia Probabilitate nahikoahandia
Probabilitate ez oso handia W Probabilitate hutsa

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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Gauza bera gertatzen da ikasketa-mailarekin. Administrazio
elektronikoa  erabiltzeko  prestutasuna masiboa da
unibertsitateko biztanleen artean (% 70 inguru), ikasketa-
profesionalak edo bigarren mailakoak dituztenen artean, eta
erori egiten da ikasketa-maila baxuagoak dituzten horien
artean.

Sexua, bizilekuko lurraldea eta udalerriaren tamaina
bezalako aldagaiak, itxuraz, ez daude bereziki lotuta
administrazio elektronikoaren gainean etorkizunean egin
daitekeen erabilerarekin.

10. grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean
administrazio elektronikoa erabiltzeko aitortu duten aukera
kontuan hartuta, jarduerarekiko harremanaren arabera.
EAE. 2019. %

| \ \ \ \
Inaktibitatean 26,6 20,6 19,3 33,5
Langabezian 45,5 26,7 21,8 6,0
Landunak 48,5 29,1 13,6 8,9
GUZTIRA 40,7 25,8 15,7 16,2
| | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Probabilitate oso handia Probabilitate nahikoahandia
Probabilitate ez oso handia Probabilitate hutsa

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Lana duten pertsonen % 77,6k eta langabetuen % 72,2k
pentsatzen dute e-administrazioa erabiltzea, ez aktiboak
diren % 47,2en aldean.

Kontuan hartu behar da 18 eta 74 urte bitarteko biztanle ez
aktiboen zati garrantzitsu bat profil hauetako pertsonak
direla: erretiratutako pertsonak, adin altukoak, eta pertsona
landun edo langabeen batez besteko instrukzio-maila baino
baxuagoa dutenak.
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Gainera, batez beste, kudeaketa gutxiago behar izango
dituzte administrazioarekin (gogoan izan behar da
Osakidetza ez dela azterketa honetan jaso).
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3. E-ADMINISTRAZIOAREN ERABILERAREN EZAUGARRIAK

3.1. Sartzeko bitartekoak

11. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko bitartekoen
arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

60 -
50,9

50
40 -

30,7

% 30 9
20 - 17,9
10 73
2,6
0 I
Erakundearen edo Interneteko bilatzaile Eusko Jaurlaritzaren Erakunde edo zentro Ez du gogoan
zentro publikoaren web- batean (Google, Yahoo, Egoitza Elektronikoaren publikora iristeko
orrian etaabar) web-orrian estekadaukaten beste

web-orribatzuetan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Kontuan hartuta administrazio elektronikoaren erabiltzaileak,
eta erantzuteko hainbat aukera onartuta, ikusi da Interneteko
bilatzaileak direla administrazioarekiko harremanen bat
ezartzeko hurbilketa-tresna nagusia (% 50,9). Bigarrenik,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako
atariak daude; horietan aritzen da erabiltzaileen % 30,7.

% 17,9ra arte, zuzenean sartzen da Eusko Jaurlaritzako
egoitza elektronikoaren orrietatik. Bestalde, % 7,3 Eusko
Jaurlaritzarenak eta bere erakunde autonomoenak ez diren
beste orri batzuetatik sartzen da.

Lurraldeen arabera ere hauteman dira aldeak. Gipuzkoan,
Eusko Jaurlaritzako sailen edo erakunde autonomoen
webguneen bidez eta egoitza elektronikoaren bidez egindako
sarrerak % 56,8 dira, eta, Bizkaian, berriz, % 44. Arabako
biztanleak ere ez dira batezbesteko orokorretik aldendu:
% 49,2.

Egoitza elektronikoaren bidezko sarreren ehunekoa ia ez da
aldatzen lurralde historikoen arabera.
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Bilatzaile orokorren aldeko lehentasuna masiboa da 25 eta
34 urte bitarteko pertsonen taldean (% 61), baina ez, ordea,
pertsona adingabeen edo nagusien artean, alde ez o0so
esanguratsu  batzuk dauden arren, azken horiek
batezbestekoaren inguruan baitaude.

13. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko
bitartekoa kontuan hartuta, adinaren arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

12. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko bitartekoa R

| | | I I I I I | |
kontuan hartuta, sexuaren arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE.
1 | | ‘ 2q19_ %‘ | | ‘ ‘ ‘ 65-74 urteak 34,5 48,2 19,1
1 \ \ \ \ \ \ \ \ \
Emakumezkoak 28,2 52,4 19,3 7
55-64 urteak 38,4 45,7
1 e R D R I A R R R R
X 45-54 urteak 34,0 51,3
Gizonezkoak 33,5 49,2 16,3 6,
1 \ \ \ \ \ \ \ \ \
1 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 35-44 urteak 29,4 49,9 20,6
GUZTIRA 30,7 50,9 17,9 7, 1 ‘ ‘ | | | | | ! ‘
! ! ! | | | | | | ! 25-34 urteak 23,1 60,9 13,5
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘
% 18-24 urteak 28,7 44,4 18,9
Erakundearen edo zentro publikoaren web-orrian | | ! ! ! ! ! ! !
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Interneteko bilatzaile batean (Google, Yahoo, eta abar)
. . . . %

Eusko Jaurlaritzaren Egoitza Elektronikoaren web-orrian :

. . . Erakundearen edo zentro publikoaren web-orrian

Erakunde edo zentro publikora iristeko esteka daukaten beste web-orribatzue P

BEzdu gogoan Interneteko bilatzaile batean (Google, Yahoo, eta abar)
Eusko Jaurlaritzaren Egoitza Elektronikoaren web-orrian
mErakunde edo zentro publikora iristeko esteka daukaten beste web-orri batzuetan

BEzdu gogoan
14. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak

egin edo informazioajaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., sartzeko bitartekoa kontuan hartuta,
instrukzio-mailaren arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

1 | | | |
Unibertsitate-ikasketak 34,9 53,3
2. mailako ikasketak 25,5 42,5
Lanbide-ikasketak 26,1 50,7
Lehen mailako
ikasketak 2 o8
Ikasketarik gabe
0 20 40 60 80 100 120

%
Erakundearen edo zentro publikoaren web-orrian

Interneteko bilatzaile batean (Google, Yahoo, eta abar)
Eusko Jaurlaritzaren Egoitza Elektronikoaren web-orrian
mErakunde edo zentro publikora iristeko estekadaukaten beste web-orribatzuetan

EEzdu gogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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15. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, sartzeko bitartekoa kontuan hartuta, jarduerarekiko harremanaren

arabera. (Erantzun anizkoitza

\ \ \ \
Inaktibitatean 26,5 48,8 20,4
Langabezian 26,1 55,3 14,2
Landunak 32,1 51,1 17,5
! ! ! ! !
0 20 40 60 80 100 120

%

Erakundearen edo zentro publikoaren web-orrian

Interneteko bilatzaile batean (Google, Yahoo, eta abar)

Eusko Jaurlaritzaren Egoitza Elektronikoaren web-orrian
BErakunde edo zentro publikora iristeko esteka daukaten beste

web-orribatzuetan
BEZzdu gogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Nolanahi ere, sarbideen arteko pisuen egitura iraunkorra da:
bilatzaile orokorren aldeko lehentasuna gailentzen da,
kategoria eta talde ororentzat; ondoren, webgune zehatzen
aldeko lehentasuna dago, eta, azkenik, egoitza
elektronikoaren webgunearen aldekoa.

Kasu guztietan, estekak dituzten kanpoko webguneak dira
laugarren postuan daudenak. Azken aukera horrek esangura
berezia dauka, hala ere, biztanle ez aktiboen artean (% 14),
bigarren mailako ikasketak dituzten herritarren artean (% 14)
eta gazteenen (% 16) eta adindunen taldeetan (% 13).

3.2. Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoaren ezagutza.
Egoitza elektronikoa helbide elektroniko bat da, herritarrek
telekomunikazio-sareen bitartez balia dezaketena. Haren
titulartasuna administrazio publiko bati dagokio, edo
organismo publiko edo zuzenbide publikoko entitate bati edo
batzuei, beren eskumenen egikaritzan.

Egoitza elektroniko bat ezarriz gero, titularraren ardura
izango da haren bidez jaso daitezkeen zerbitzuak eta
informazioa osoak, egiazkoak eta eguneratuak izatea.
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16. 9. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo

ezagutza kontuan hartuta. EAE. 2019. %

-
EUSKO JAURLARITZA  pr
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Administrazio publiko bakoitzak zehaztuko ditu egoitza
elektronikoek izan behar dituzten baldintzak eta tresnak,
printzipio hauek betez: gardentasuna, publikotasun ofiziala,
erantzukizuna, Kkalitatea, segurtasuna, baliagarritasuna,
irisgarritasuna, neutraltasuna eta elkarreragingarritasuna.
Nolanahi ere, egoitzaren titularra identifikatzeko modua
bermatu beharko da, baita iradokizunak eta kexak
aurkezteko erabil daitezkeen baliabideak ere.

Egoitza elektronikoek komunikazio seguruak bermatzen
dituzten sistemak eduki behar dituzte, baldin eta
beharrezkoak badira.

Egoitza elektronikoetan informazioak, zerbitzuak eta
transakzioak argitaratzen direnean, irisgarritasun- eta
erabilgarritasun-printzipioak bete beharko dira, horri buruz
ezarritako arauekin bat etorriz; gainera, estandar irekiak
baliatuko dira, eta, hala badagokio, baita herritarren artean
erabilera hedatua duten beste batzuk ere.

Egoitza elektronikoek webguneak autentifikatzeko ziurtagiri
aitortuak edo kalifikkatuak edo balio bereko bitartekoak
erabiliko dituzte identifikatzeko eta berekiko komunikazio
segurua bermatzeko.?

Eusko Jaurlaritzako eta

haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo
informazioajaso duten 18 eta 74 urte bitarteko haren erakunde
biztanleak, Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoaren autonomoetako

administrazio
elektronikoaren
erabiltzaileen 18 eta 74
urte bitarteko hiru
pertsonatik ia bik (% 64,5)
baieztatzen dute erakunde
horren egoitza elektronikoa
ezagutzen dutela.
Informaziorik jaso edo
izapiderik kudeatu duten
643.000 pertsonetatik
413.400 dira.

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

®40/2015 Legea, urriaren 1ekoa, Sektore Publikoaren Araubide Juridikoarena.
https://www.boe.es/buscar/pdf/2015/BOE-A-2015-10566-consolidado.pdf
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6.taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, Eusko
Jaurlaritzako egoitza elektronikoaren ezagutza kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

LURRALDE HISTORIKOA
Euskal Autonomia Erkidegoa Araba Bizkaia Gipuzkoa
GUZTIRA
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA

Gizonezkoa | Emakumezkoa Gizonezkoa [ Emakumezkoa Gizonezkoa [ Emakumezkoa Gizonezkoa [ Emakumezkoa
GUZTIRA 643,0 3038 3393 941 42,2 51,9] 356,1 173,6 1825 1929 88,0 104,9
Bai 4134 188,3 225,0 70,2 29,7 40,6] 229,7 108,7 121,0f 1134 50,0 63,4
Ez 2277 1141 113,6 23,9 12,5 11,3 1244 63,6 60,8 79,5 38,0 41,5
Ez du
erantzun 2,0 1,3 0,6 0,0 0,0 0,0 2,0 1,3 0,6 0,0 0,0 0,0

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Kontuan

hartuta

administrazio

elektronikoaren

zati

garrantzitsu bat informazioa bilatzean datzala eta informazio
hori Eusko  Jaurlaritzako  egoitza  elektronikoaren
(Euskadi.eus) bestelakoetan eta erakunde autonomoen
beste atari batzuetan dagoela, ehunekoa eta zenbatekoak
nabarmen altuak dira.

Horrez gain, aurreko atalean ikusi denez, sarbide gehienak
Interneteko bilatzaileen bidez edo atari publikoen webgune
propioen bitartez egiten dira. Ondorioz, egoitzara, haren
edukira eta eskaintzara sar daiteke, atari batean berariaz
araututako atal batean egotearen jakitun izan gabe.

Era berean, ezin da ahaztu % 17,9k dioela zuzenean sartzen
dela egoitza elektronikoan. Ondorioz, pentsatzekoa da
erabiltzaile adituari buruz ari garela.

Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoaren ezagutza-

mailan eragin apur bat dute aztertu diren aldagai
soziodemografikoek.
Loturarik handiena, aurreko kasuetan bezala, Interneten

erabiltzaileak ez diren taldeek eragiten dute, ez soilik
administrazioarekiko harremanerako, baizik eta edozein
erabilerarako. Ondorioz, nabarmen murrizten da 64 urtetik
gorakoen artean (% 50,2) eta lehen mailako ikasketak
dituztenen artean (% 50,8).

Beste aldagai batzuetan ere antzematen dira aldeak,
kontuan hartzeko modukoak. Sexuaren arabera, ezagutza
apur bat zabalagoa da emakumeen artean (% 66,4) gizonen
artean baino (% 62,3).

Era berean, zabalagoa da Arabako herritarren artean (% 75),
eta, bestalde, Gipuzkoa da lurralderik ahulena arlo horretan
(% 59), Bizkaia batezbestekotik hurbil dela (% 65).
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Bizilekuko biztanlerien tamainari erreparatuz gero, ezagutza
zertxobait jaisten da 20.000 biztanletik beherako
herriguneetan bizi direnen artean (% 61,4).

17.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18-74
urte bitarteko bizt., egoitza elektronikoaren ezagutza kontuan hartuta, aldagai soziodemografikoen arabera. EAE. 2019. %
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Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Lana duten biztanleen artean dago ezagutza-maila altuena
(% 66,2), eta % 59,4ra jaisten da biztanle ez aktiboen eta
langabeen artean.
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3.3.  Administrazio elektronikoan erabilitako hizkuntza

Euskal administrazioak eta hizkuntza ofizial propioak dituzten
autonomia-erkidegoetako  administrazioak  administrazio
nagusitik bereizten dituen elementuetako bat da nahitaezkoa
dela gaztelaniaz gain hizkuntza propioan edukitzea eskaintza
elektroniko guztia: bai edukiak, bai zerbitzuak, bai eta
prozedura eta izapideak ere.

18. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko
Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten
18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako
hizkuntzaren arabera. EAE. 2019. %

Gaztelania+

Gaztelania;
68,3

Euskara;
16,7

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Administrazio elektronikoa erabiltzen dutenen artean bi
herenek baino gehixeagok (% 68,3) erabiltzen dute
lehentasunez gaztelania, % 16,7k euskara, eta zazpitik batek
(% 14,2) bata zein bestea.

Emaitza horien gainean balioetsi beharreko lehen
elementua, zalantzarik gabe, euskararen ezagutza bera da.

Hala, inkesta bete duten pertsonen hizketa-maila erabiltzen
badugu ezagutza-adierazle moduan, e-administrazioaren
erabiltzeak direnen artean % 57,7k ondo edo nahiko ondo
hitz egiten du euskaraz. Ehuneko hori % 37,7ra jaisten da
Araban, batezbestekora hurbiltzen da Bizkaian (% 55,8), eta
% 70,9ra igotzen da Gipuzkoan.

Kontuan hartuta 193.500 pertsonak erabiltzen dutela euskara
edo euskara eta gaztelania administrazio elektronikorako,
eta 370.900 direla euskaraz ondo edo nahiko ondo hitz
egiten dutenak, % 52,2ko ehunekoa ageri da. Hau da,
euskara ezagutzen duten baina Eusko Jaurlaritzako eta
haren erakunde autonomoetako bilaketetan eta
administrazio-kudeaketetan hura erabiltzen ez duten
erabiltzaileen artean ehuneko 5,5 puntu inguru galtzen dira.
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Galera hori txikiagoa da Araban —ehuneko -2,2 puntu-, eta
handiagoa Bizkaian —ehuneko -7,3 puntu- eta Gipuzkoan —
ehuneko -9,1 puntu-.

Zerbait hitz egiten duten (elkarrizketa errazen bat) pertsonen
% 3,8k erabiltzen du euskara zein gaztelania ausaz

administrazio elektronikoan,
aritzen da.

eta gainerakoa gaztelaniaz

7.taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, euskararen hizketa-
maila eta erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

i LURRALDE HISTORIKOA
S Autonomla Araba Bizkaia Gipuzkoa
Erkidegoa
GUZTIRA SEXUA SEXUA SEXUA
. GUZTIRA| _. GUZTIRA| _. GUZTIRA| _.
Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |[Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa
GUZTIRA
643,0 303,8 339,3 94,1 42,2 51,9] 356,1 173,6 182,5| 192,9 88,0 104,9
E-ADMINISTRAZIOAN ERABILI DEN
HIZKUNTZA
Gaztelania 438,7 205,6 233,1 80,2 38,6 41,6 252,0 121,9 130,1| 106,6 45,2 61,4
Euskara 107,1 48,5 58,7 55 0,7 4,9 43,6 16,0 27,5 58,0 31,7 26,2
Gaztelania eta Euskara 91,3 454 45,9 7,5 3,0 4,5 56,2 314 24,9 27,6 11,1 16,5
Ez du gogoan 5,0 4,3 0,8 0,0 0,0 0,0 4,3 4,3 0,0 0,8 0,0 0,8
Ez du erantzun 0,9 0,0 0,9 0,9 0,0 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
EUSKERAREN | E-ADMIISTRAZIOAN
HIZKERA-MAILA |ERABILI DEN HIZKUNTZA
Guztira 2772 1241 153,3 20,8 7,1 13,8 136,6 63,6 73,01 1199 53,3 66,5
Gaztelania 110,5 45,1 65,4 12,8 6,0 6,8 57,7 25,2 32,5 40,0 13,9 26,1
Ongi hitz  |Euskara 97,2 45,6 51,7 4,2 0,7 3,6 37,8 15,2 22,6 55,2 29,7 25,5
egiten du  [Gaztelania eta
Euskara 64,5 29,1 35,4 3,8 0,4 3,4 36,8 18,9 17,9 23,9 9,7 14,1
Ez du gogoan 5,0 4,3 0,8 0,0 0,0 0,0 4,3 4,3 0,0 0,8 0,0 0,8
Guztira 93,7 43,9 49,8 14,7 5,2 94 62,0 28,7 33,5 16,9 10,0 6,8
Nahikoa ondo |G22telania 61,9 28,1 33,8 10,1 3,1 7,0 40,3 18,3 22,1 11,4 6,7 4,7
hitz egiten du|Euskara 9,9 2,9 7,0 1,3 0,0 13 5,8 0,9 4,9 2,8 2,0 0,8
Gaztelania eta
Euskara 21,9 12,9 9,0 3,3 2,1 1,1 15,9 9,5 6,5 2,7 1,3 1,3
Zerbait / Guztira 128,6 63,3 65,3 27,9 14,4 13,5 77,2 40,4 36,8 235 8,5 15,0
E'ka”'zt‘;e:a Gaztelania 1234 59,9 635 272 14,0 132 737 374 363 225 85 14,0
erraz ba
edukitzeko |SASte!lancy euskera 49 34 15| 04 0.4 00| 35 30 05| 10 0.0 1,0
gai da No contesta 0,3 0,0 0,3 0,3 0,0 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Hit_zak . Guztira 104,5 50,4 54,1 20,3 8,8 11,5 61,3 30,9 30,4 22,8 10,7 12,1
bakarrik / Hitz [Gaztelania 104,0 50,4 536 198 8.8 110 613 30,9 304 228 10,7 12,1
bakar batzuk Ez du erantzun
baino ez 0,5 0,0 0,5 0,5 0,0 0,5 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Batere ez / Ez|Gaztelania
dakit 36,2 20,0 16,2 10,0 6,6 3,4 16,8 8,1 8,7 9,4 5,3 4,1
Ez daki / Ez |Gaztelania
du erantzun 2,8 2,1 0,7 0,3 0,0 0,3 2,1 2,1 0,0 0,4 0,0 0,4

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Adina aztertzen badugu, euskara gehiago erabiltzen da
erabiltzaileak zenbat eta gazteagoak izan. Bereziki aldatzen
da elkarrekintzarako euskara soilik erabiltzen dutenen
lehentasuna, eta ez hainbeste edozein hizkuntza erabiltzen
dutenena. Hala, 18 eta 24 urte bitarteko pertsonen artean
% 31k espero du elkarrekintza euskaraz izatea. Ehuneko
hori jaitsi egiten da adinaren arabera, eta % 8tik beherakoa
da 54 urtetik aurrera.
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Lurraldeka, Gipuzkoako herritarrak dira euskara gehien
erabiltzen dutenak (% 30). Erabilera partekatuarekin batera,
euskararen gaineko itxaropena hurbildu egiten da
gaztelaniaren gainekora. Bizkaian (% 12) eta, batez ere,
Araban (% 6), euskara askoz gutxiago eskatzen da.

Euskara kontsulta edo kudeaketarako hizkuntza bakar gisa
edo gaztelaniaren pareko aukera gisa erabiltzen da 20.000
biztanletik beherako herriguneak dituzten herritarren artean
(% 43). Hala ere, tamaina handiagoko biztanlerietan,
euskararen erabileraren itxaropen orokorra ez da % 16ra
iristen.

Jarduerarekiko harremanari erreparatuz gero, euskararen
erabilera nabarmen murrizten da biztanle langabetuen
artean, hizkuntza bakartzat hartzen denean.

Ikasketa-mailan gora egin hala euskararen erabilera ere
igotzen da, baina ez hainbeste hizkuntza posible gisa.
Unibertsitateko biztanleen artean soilik hurbiltzen da
euskararen gaineko lehentasuna talde honen laurden
batengana. Gainerakoen artean, erabilera apurka-apurka
gaztelaniaz orokortzen da, maila zenbat eta baxuagoa izan.
Euskararen aldeko lehentasuna % 6koa da doi-doi, lehen
mailako ikasketak eta ikasketa profesionalak dituzten horien
artean.

Bistakoa dirudi administrazio elektronikoan euskararen
erabilera esklusiboa edo partekatua bertako biztanleen
artean gailentzen dela, eta ez dagoela beste herrialde
batzuetako biztanlerik edo nazionalitate bikoitza duen
biztanlerik eremu horretan.

Kontuan hartuta sexua eta hizkuntza, euskara eta euskara
eta gaztelania gehitzen badira, ez da alderik sumatzen.
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19. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde
autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, sexuaren arabera. EAE.

2019. %

Emakumezkoak 17,3 13,6
Gizonezkoak 15,0 14,'
GUZTIRA 16,7 14,2
. ! ! ! ! ! ! | | | !
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
T Gaztelania Euskara Gaztelania eta Euskara ®Ezdu gogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

20. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa
jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza

kontuan hartuta, adinaren arabera. EAE. 2019. %

65-74 urteak 7,7 10,9
55-64 urteak 76 145 !
I

45-54 urteak 10,3 12,9
35-44 urteak 12,5
25-34 urteak 15,4
18-24 urteak 19,1

GUZTIRA 14,2

O‘I%) 20I% 40I% 6(;% 80I% 100%
M Gaztelania Euskara Gaztelania eta Euskara ®Ezdu gogoan

turria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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21.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18
eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan hartuta,
lurralde historikoaren arabera. EAE. 2019. %

Gipuzkoa 14,3 04
Bizkaia 15,8 1,2
Araba 59 8
GUZTIRA 14,2 08
0;/0 2CI)% 4(;% 60% 80% 100%

HGaztelania Euskara Gaztelania eta Euskara ®Ez du gogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

22.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, udalerriaren tamainaren
arabera. EAE. 2019. %

|
20.000 bizt.

behera 18,0
100.000 eta
20.000 bizt. 83 6,7
artean
Hiriburuak 52 10,5
GUZTIRA 14,2
0% 20% 40% 60% 80% 100%
© Gaztelania Euskara Gaztelania eta Euskara @ Ez du gogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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23. 9. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak,
erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, jarduerarekiko harremanaren arabera. EAE.
2019. %

Inaktibitatean 19,1 13,2

Langabezian

Landunak 17,1 14,3 8

16,7 142 ;8
|

0% 20% 40% 60% 80% 100%

GUZTIRA

B Gaztelania Euskara Gaztelania eta Euskara ®Ez du gogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

24.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak,
erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, instrukzio-mailaren arabera. EAE. 2019. %

Unibertsitate-ikask etak

2. mailako ikasketak

Lanbide-ikasketak

Lehen mailako ikasketak

GUZTIRA

0% 20% 40% 60% 80% 100%

M Gaztelania Euskara Gaztelania eta Euskara @ Ez du gogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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4. E-ADMINISTRAZIOAREN ERABILERA-MOTAK

4 .1. Partikularren edo ordezkarien erabilera

8.taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera
partikularrerako edo ordezkari gisa, lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak. %

el A . LURRALDE HISTORIKOA
uskal Autonomia — -
N SRR ElieesE Araba Bizkaia Gipuzkoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa
GUZTIRA 643,0 303,8 339,3 94,1 42,2 519 356,1 173,6 182,5| 1929 88,0 104,9
Bere izenean 547,9 256,7 2912 76,3 33,9 42,4] 303,3 145,7 157,6] 168,3 77,1 91,2
Beste pertsona baten ordezkari gisa 95,1 47,0 48,1 17,8 8,3 9,5 52,7 27,9 24,8 24,6 10,8 13,8
LURRALDE HISTORIKOA
Eesiel AviEmemE Araba Bizkaia Gipuzkoa
0, Erkid
% BERTIKALAK GUZTIRA AR SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa
GUZTIRA 100,0 100,0 100,0| 100,0 100,0 100,0| 100,0 100,0 100,0| 100,0 100,0 100,0
Bere izenean 85,2 84,5 85,8 81,1 80,3 81,7 85,2 83,9 86,4 87,2 87,6 86,9
Beste pertsona baten ordezkari gisa 14,8 15,5 14,2 18,9 19,7 18,3 14,8 16,1 13,6 12,8 12,3 13,2
LURRALDE HISTORIKOA
Eosiel AviEmemE Araba Bizkaia Gipuzkoa
0, Erkid
%0 HORIZONTALAK GUZTIRA AR SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa
GUZTIRA 100,0 47,2 52,8] 100,0 44,8 55,2 100,0 48,8 51,2 100,0 45,6 54,4
Bere izenean 100,0 46,9 53,1] 100,0 44,4 55,6] 100,0 48,0 52,01 100,0 45,8 54,2
Beste pertsona baten ordezkari gisa 100,0 49,4 50,6/ 100,0 46,6 53,4 100,0 52,9 47,1 100,0 43,9 56,1

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako
atarietan informazioa jaso edo kudeaketaren bat egin duten
18 eta 74 urte bitarteko zazpi pertsonatik batek baino
zertxobait gehiagok (% 14,8) baieztatu du hirugarren
pertsonentzat edo enpresa edo beste erakunde batzuentzat
aritu dela.

Kontuan hartu behar da administrazio publikoek berek ere
aurreikusten dutela aukera hori, bidezko baimenak eskuratu
ondoren.

Emakumeak apur bat gailentzen dira erabilera partikularrean:
% 85,8, gizonen % 84,5en aldean; bestalde, norabidea
bestelakoa da ordezkari gisa egiten diren jardueretan:
gizonen % 15,5, emakumeen % 14,2ren aldean.

Araban, administrazio elektronikoaren erabiltzaileen
% 18,9ra arte aritzen da ordezkari moduan, Bizkaian % 14,8
eta Gipuzkoan % 12,8.
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26. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAnomoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, erabilera partikularra edo ordezkaria kontuan hartuta, adinaren
arabera. EAE. 2019. %

65-74 urteak

55-64 urteak

45-54 urteak

35-44 urteak

25-34 urteak

18-24 urteak

GUZTIRA

0% 20% 40% 60% 80%
W Bereizenean Beste pertsona baten ordezkari gisa

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

27. 9. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, erabilera partikularra edo ordezkaria kontuan hartuta,
jarduerarekiko harremanaren arabera. EA

Inaktibitatean 4

Langabezian

Landunak

GUZTIRA

0% 20% 40% 60% 80% 100%

“Bereizenean Beste pertsona baten ordezkari gisa

lturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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28.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, erabilera partikularra edo ordezkaria kontuan hartuta, instrukzio-

mailaren arabera. EAE. 2019.

1 | | | |
Unibertsitate-ikasketak 82,9 17,1
2. mailako ikasketak 89,6 10,4
. l l l l
Lanbide-ikasketak 86 14
Lehen mailako ikasketak 88,6 11,4
. l l l l
GUZTIRA 85,2 14,8
I I I I
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Bereizenean O Beste pertsona baten ordezkari gisa

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Ordezkari gisa jardueren batezbestekoa gainditzen dute 35
eta 64 urte bitarteko taldeek: 35 eta 44 urte bitartekoen
% 16,3 eta 45 eta 64 urte bitartekoen % 22. Adin-talde horiek
lotuta dirudite beste pertsona edo enpresa bat ordezkatzen
duten biztanle landunekin (% 18,5). Emaitza horiek enpresan
e-administrazioan jarduten delako hipotesia planteatzen
dute, hirugarren pertsona partikularren ordezkaritzaren
aldean.

Unibertsitate-prestakuntza duten biztanleak ere
nabarmentzen dira ordezkari gisa, pertsonen % 17,1 baitira.
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4.2. Administrazio elektronikoaren erabilera ohikoenak

29. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabileramotaren
arabera. EAE. 2019. %

Edozelako informazioa bilatzeko ed o aldizkari ofizialak kontsultatzeko : : : : 63,1
Laguntza, beka, dirulgauntza, subsidio edo langabezia-prestazioa. A : : 20,4
Formularioak edo inprimakiak d eskargatzeko 1 : 17,1
Inskripzio edo erregistro bat egiteko | 15,0
Ordainketa bat egiteko ed o izapidetzeko (matrikula, isuna eta abar) | : 11,1
Posta elektroniko bidez informazioa eskatzeko ed o kontsulta bat egiteko | 7,4
Enplegu publikoko eskabide bat egiteko | 6,9
Espedienteren baten egoera kontsultatzeko (Nire gestioak/Nire karpeta) | 6,4
Baimen bat elektronikoki eskatzeko ed o baimen bati lotutako izap ide..A 4.4
Ziurtagiridigital bat eskatzeko | 4,2
EzdugogoanA 2,9
Kontratazio Publikoa Euskadin Plataforma erabiltzeko | 2,6
Faktura elektroniko bat aurkezteko edo bere egoera kontsultatzeko 1,3
Herritarrek parte hartzeko prozesuetan esku hartzeko (kontsultak, zerbitzuei. ] 1,3
Errekurtso bat aurkezteko | 1,3
Iradokizun edo kexabat aurkezteko | 0,7
Eskerrak emateko 0,5
Salaketa batjartzeko | 0,4
Ezduerantzun | 0,2

0,0 10,0 20,0 30,0 40,0 50,0 60,0 70,0
%
Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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9.taula. Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera-mota

eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

kontuan hartuta, lurralde historikoaren
. LURRALDE HISTORIKOA
EreE] Autonomla Araba Bizkaia Gipuzkoa
GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA

Gizonezkoa |[Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa |[Emakumezkoa
GUZTIRA 643,0 303,8 339,3 94,1 42,2 51,9 356,1 173,6 182,5] 1929 88,0 104,9
Edozelako informazioa bilatzeko edo
aldizkari ofizialak kontsultatzeko 405,8 1904 2154 51,0 22,6 28,4 2228 1119 110,91 132,0 55,9 76,1
Posta elektroniko bidez informazioa
eskatzeko edo kontsulta bat egiteko 47,3 17,9 29,4 9,5 4,1 54 25,1 8,9 16,2 12,8 49 79
Espedienteren baten egoera kontsultatzeko
(Nire gestioak/Nire karpeta) 41,2 19,3 21,9 9,1 4,4 4,7 20,7 9,2 11,5 114 5,6 5,8
Formularioak edo inprimakiak deskargatzeko 109,7 51,3 58,4 9,4 3,1 6,2 66,7 35,5 31,2 33,6 12,6 21,0
Inskripzio edo erregistro bat egiteko 96,4 49,4 47,0 13,5 8,9 4,6 53,7 28,5 25,1 29,2 12,0 17,3
Laguntza, beka, diru-laguntza, subsidio edo
langabezi-prestazioa elektronikoki
eskatzeko, edo prestazio horietakoren
batekin lotutako izapide elektronikoren bat
egiteko 1314 46,0 85,4 26,2 7,6 18,6 80,2 30,5 49,6 25,0 7,9 17,2
Baimen bat elektronikoki eskatzeko edo
baimen bati lotutako izapide elektroniko bat
egiteko 28,0 13,8 14,2 54 2,3 3,1 14,5 6,9 7,6 8,1 4,7 34
Ordainketa bat egiteko edo izapidetzeko
(matrikula, isuna eta abar) 71,3 36,4 34,9 12,5 57 6,8 36,2 20,3 15,9 22,6 10,4 12,2
Faktura elektroniko bat aurkezteko edo bere
egoera kontsultatzeko 8,6 4,1 45 3,2 1,6 1,7 2,5 2,5 0,0 2,9 0,0 2,9
Errekurtso bat aurkezteko 8,3 14 6,9 15 0,0 1,5 5,0 0,7 4,4 1,7 0,7 1,0
Kontratazio Publikoa Euskadin Plataforma
erabiltzeko 16,4 55 10,9 0,6 0,4 0,2 11,1 3,8 74 4,7 1,3 3,3
Enplegu publikoko eskabide bat egiteko 44,4 17,3 27,1 3,7 1,3 25 24,7 9,5 15,2 16,0 6,6 9,4
Iradokizun edo kexa bat aurkezteko 42 0,9 3,3 0,6 0,0 0,6 2,3 0,0 23 1,3 0,9 0,4
Eskerrak emateko 34 0,9 25 0,9 0,9 0,0 2,1 0,0 2,1 0,4 0,0 04
Salaketa bat jartzeko 27 0,7 2,0 0,0 0,0 0,0 1,6 0,0 1,6 1,1 0,7 0,4
Herritarrek parte hartzeko prozesuetan esku
hartzeko (kontsultak, zerbitzuei buruzko
inkestak, legeei buruzko eztabaidak) 8,3 54 29 3,0 25 0,5 4,5 29 1,6 0,8 0,0 0,8
Ziurtagiri digital bat eskatzeko 26,8 11,9 14,9 57 2,6 3,0 12,9 57 7,2 8,3 3,6 4,6
Ez du gogoan 18,4 10,0 8,4 15 0,0 1,5 13,3 9,3 3,9 3,6 0,7 3,0
Ez du erantzun 1,6 1,6 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 1,6 1,6 0,0

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Era

guztietako informazio

instituzionala bilatzea da

herritarrak administrazio elektronikora hurbiltzeko arrazoi
nagusia. Garatutako elkarrekintzak % 63,1eko presentzia
izanik, edozein motatako elkarrekintza aktiboaren gainetik
dago, hau da, edozein kudeaketa egin, edozein espediente
izapidetu edo inprimaki eskuratzeko egintzaren gainetik,
edozein puntutan.

Elkarrekintza aktibo moduan, nabarmentzekoak dira
laguntza, beka, dirulgauntza, langabezia-prestazio eta
abarren eskariak, kasuen % 20,4 baitira; inprimaki eta
formularioen deskargak, % 17,1 baitira; inskripzioak eta
erregistroak, % 15 baitira; eta ordainketak, % 11 izanik.

Halaber, presentzia nabarmena dute, jardueren % 5etik
gorakoa, posta elektronikoa informazioa eskatu, enplegu
publikoko eskariak izapidetu edo espediente pertsonalen
jarraipena egiteko erabiltzen direneko kasuak.

Pentsa liteke administrazioarekiko elkarrekintza aktibo orok
informazioa pasiboki bilatzeko elementuren bat duela, eta
horregatik duela aldagai horrek ehuneko altua, elkarrekintza
aktiboaren gainetik.
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Hala ere, ez da horrela, nahiz eta bi ekintzen artean
nolabaiteko harremana baden. Aitzitik, bi elkarrekintza-motak
bereizita gertatu ohi dira, elkarrekin bainoago. Zehazki,
administrazio elektronikoarekiko elkarrekintza aktiboaren
% 4lean soilik bilatzen da informazioa. Bestalde,
elkarrekintza pasibo informatiboaren % 36,5ean soilik egoten
da ondoren elkarrekintza aktiboa.

Kategoria soziodemografikoei erreparatuz gero, elkarrekintza
pasiboa bereziki garrantzitsua da espainiar nazionalitatea ez
duten biztanleen artean (% 73,5), biztanleria gipuzkoarraren
artean (% 69) edo 55 eta 64 urte bitartekoen artean (% 68).

Ez dago hain zabalduta bigarren mailako ikasketak
dituztenen artean (% 54), langabetuak diren biztanleen
artean (% 54), biztanleria arabarraren artean (% 54) eta 64
urtetik gorako (% 55) eta 35 eta 44 urte bitarteko (% 59)
adin-tarteen artean. Ez dago alde nabarmenik sexuen
artean.

Elkarrekintza aktiboari dagokionez, sexuaren arabera
emakumeek ohitura gehiago dute laguntzak, dirulgauntzak
eta prestazioak eskatzeko (% 25), gizonen artean % 15
izanik. Bestalde, gizonak apur bat gainetik daude
inskripzioak egiteko izapideetan (% 16, emakumeen % 14en
aldean), eta ordainketak egiteko izapideetan (% 12,
emakumeen % 10en aldean). Lehen kasuan izan ezik,
aldeak ez dira oso nabarmenak.

Adinaren arabera, erabilera aktiboa gailentzen da 25 eta 34
urte bitartekoen artean, era guztietako erabilerako jardueran
gailenduz. Bereziki nabarmentzen da formularioak
deskargatu, inskripzioak egin eta enplegu publikoa
eskatzeko izapideetan. Espedienteen kontsulta, inskripzioen
izapideak, laguntza eta dirulgauntzen eskariak edo baimenen
izapideak direla-eta, 64 urtetik gorako biztanleak erabiltzaile
nahiko aktiboak dira, administrazioarekiko lotura elektronikoa
berenganatzen dutenean. Multzoaren ehunekoari begiratuz
gero gutxiago dira, baina aktibo daude.

Lurraldeka, beka, laguntza edo dirulgauntzen eskaria
gailentzen da Araban bizi diren pertsonen elkarrekintza
aktiboan (% 28), alde nabarmena ateraz erabilera horretan
Gipuzkoako datuekiko (% 13).

20.000 bhiztanletik beherako herrietan bizi diren biztanleak

gailentzen dira, oro har, administrazio elektronikoaren
erabilera aktiboagoan. Erabilera guztietan (erregistroa,
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inprimakien deskarga, ordainketak) gertatzen da hori, baina
ez dirulaguntzak eta bestelako laguntzak eskatzean.

Jarduerarekiko
langabeziaren

Erabilera hori

arabera.

harremana

aztertuz

prestazioak eskatzean
elektronikoaren % 37- eta enplegua eskatzean egindako
erabilera nabarmentzen da.

ez da bereziki

4.2. Ziurtagiri elektronikoen erabilera

aldatzen

gero,
-beren

langabeek

jarduera

ikasketa-mailaren

10.taula. Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak,
ziurtagiri elektronikoaren erabilera kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak. %

. LURRALDE HISTORIKOA
Eveel Autonomla Araba Bizkaia Gipuzkoa
N GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA

Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa
GUZTIRA 643,0 303,8 339,3 94,1 42,2 51,9 356,1 173,6 182,5] 192,9 88,0 104,9
Bai, erabili zuen 151,8 76,4 75,4 27,5 15,7 11,8 76,2 37,8 38,4 48,1 22,9 25,2
Ez zuen erabili, ez zelako
beharrezkoa 3824 176,5 205,9 61,1 24,4 36,7] 215,2 108,9 106,3| 106,1 43,2 62,8
Ez zuen erabili, ez zeukalako 48,7 18,6 30,0 25 13 12 319 11,8 20,1 14,3 55 8,8
Ez daki zer den 31,3 12,1 19,1 11 0,4 0,7 18,5 54 13,1 11,7 6,3 5,3
Ez du gogoan 28,0 19,1 8,9 1,9 04 15 13,4 8,8 4,6 12,8 10,0 2,8
Ez du erantzun 0,9 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0 0,9 0,9 0,0 0,0 0,0 0,0

. LURRALDE HISTORIKOA
Eelel Autonomla Araba Bizkaia Gipuzkoa
% GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA

Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
GUZTIRA 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0| 100,0 100,0 100,0f 100,0 100,0 100,0
Bai, erabili zuen 23,6 251 222 29,2 37,2 227 214 218 21,0 249 26,0 24,0
Ez zuen erabili, ez zelako
beharrezkoa 59,5 58,1 60,7 64,9 57,8 70,7 60,4 62,7 58,2 55,0 49,1 59,9
Ez zuen erabili, ez zeukalako 7,6 6,1 8,8 2,7 3,1 2,3 9,0 6,8 11,0 74 6,3 8,4
Ez daki zer den 49 4,0 5,6 12 0,9 13 5,2 3,1 7,2 6,1 7,2 51
Ez du gogoan 4.4 6,3 2,6 2,0 0,9 29 3,8 51 25 6,6 114 2,7
Ez du erantzun 0,1 0,3 0,0 0,0 0,0 0,0 0,3 0,5 0,0 0,0 0,0 0,0

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Bi kontzeptu daude atari jakin batzuetako gune mugatuetara
sartzeko edo/eta administrazioko agiriak edo jarduerak
egiazkotu ahal izateko segurtasun-elementuekin lotuta:
ziurtagiri digitala eta ziurtagiri elektronikoa.

Ziurtagiri digitala izango da konfiantzazko hirugarren batek
(ziurtapen-agintaritza batek) subjektu edo erakunde baten
nortasunaren eta administrazio publiko edo enpresa baten
arteko harremana bermatzeko baliatzen duen agiri digitala.

Edozein norbanako edo erakundek eduki dezake ziurtagiri
digital bat, baina igorlea ez badute aitortzen ziurtagiriaren
jabearekin elkarrekintzan aritzen direnek, sinatu ez balitz
bezala da. Ondorioz, igorleek beren burua egiaztatu behar
dute, beste pertsona, erkidego, enpresa edo herrialde
batzuetan aitortuak izan ahal izateko.
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Ziurtagiri digital batek kriptografia-gako pare bat du, bat
publikoa eta bestea pribatua, zeinak algoritmo matematiko
batekin sortuak baitaude; horrela, gakoetako batekin
zifratzen dena haren gako parekidearekin baizik ezin da
deszifratu.

Ziurtagiri digitalen formatua nazioarteko ITU-T X.509
estandarraren bidez definituta dago. Modu horretan,
estandar hori betetzen duen edozein aplikaziok irakur edo
idatz ditzake ziurtagiriak.®

Ziurtagiri elektronikoa izango da, Sinadura Elektronikoari
buruzko Legearen (abenduaren 19ko 59/2003 Legearen) 6.
artikuluaren arabera, ziurtapen-zerbitzuen emaile batek
bitarteko elektronikoz sinatutako dokumentua, sinadura
egiaztatzeko datu batzuk sinatzaile jakin batekin lotzen
dituena, eta sinatzailearen identitatea berresten duena.*®

Ziurtagiri elektroniko aitortua izenekoa ere badago: Sinadura
Elektronikoari buruzko Legearen (abenduaren 19ko 59/2003
Legearen) 11. artikuluaren arabera: ziurtapen-zerbitzuen
emaile batek egindako ziurtagiri elektronikoak dira; emaile
horiek Lege horretan ezarritako betekizunak bete beharko
dituzte, eskatzaileen identitatea eta gainerako inguruabarrak
egiaztatzeari eta ziurtagirien bermeei dagokienez.

Eusko Jaurlaritzarekin lotutako administrazio elektronikoaren
lau erabiltzailetik ia batek (% 23,6) (hau da, 151.800
pertsona guztira) erabili zuen ziurtagiri elektronikoa.

Gehien-gehienek ez zuten ziurtagiria behar izan informazioa
bilatu edo kudeaketak egiteko (% 59,5), beste % 7,6k ez
zuen erabili ez zeukalako, eta % 4,9k ez daki zer den
ziurtagiri elektronikoa.

Gizonek erabiltzen dute emakumeek baino sarriago: % 25,1,
emakumeen % 22,2ren aldean. Halaber, ziurtagiri gutxiago
dituzte: % 8,8, gizonen % 6,1en aldean.

Araba da erabilera handiena duen lurraldea (% 29,2),
ondoren Gipuzkoa (% 24,9), eta Bizkaia baxuena (% 21,4).
Azken lurralde horretan, % 9k baieztatzen du ez duela
ziurtagiririk, atzetik Gipuzkoa duela (% 7,4). Araban, % 2,7k
soilik baieztatzen du ez duela ziurtagiririk.

° Administrazio elektronikoari buruzko terminoen glosarioa. Eusko Jaurlaritza.
Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. Zerbitzu Zuzendaritza. Estatistikarako
Organo Berezia.

http://www.euskadi.eus/contenidos/informacion/jusap _ooee espe2016/es barometr/01
GLOSARIO ADMINISTRACION ELECTRONICA ESPE2016 c e.pdf

1012352 11/2007 Legea, ekainaren 22koa, herritarrek zerbitzu publikoetan sarbide
elektronikoa izateari buruzkoa.
https://www.boe.es/buscar/pdf/2007/BOE-A-2007-12352-consolidado. pdf
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EUSKO JAURLARITZA 3° GOBIERNO VASCO

30. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, ziurtagiri elektronikoen erabilera kontuan hartuta, adinaren arabera.
EAE. 2019. %

65-74 urteak 70,7
| | | | |
55-64 urteak 59,6
| | | | |
45-54 urteak 60,0
| | | | |
35-44 urteak 59,4
| | | | |
25-34 urteak 59,3
| | | | |
18-24 urteak 55,8
| | | | |
GUZTIRA 59,5
0 10 20 30 40 50 60 70
%
MSilo utilizé Nolo utiliz6 porque no era necesario
MNolo utilizé porque no lo tiene " Nosabe qué es

Norecuerda

31. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt.,
ziurtagiri elektronikoen erabilera kontuan hartuta, jarduerarekiko harremanaren

arabera. EAE. 2019. %

| | | |
Inaktibitatean 61,7 - 10,0
| | |

70’3 . ’6

58’1 -3’1

59'5 -4,4

Langabezian

Landunak

GUZTIRA
| | | | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
HSilo utilizé No lo utilizé porque no era necesario
" No lo utilizé porque no lo tiene “'No sabe qué es

No recuerda

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

43

Herritarren asebetetze-maila, Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei
dagokienez. Txostena |. ESSE_P - 2019



EUSKO JAURLARITZA © GOBIERNO VASCO

32.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, ziurtagiri elektronikoen erabilera kontuan hartuta, instrukzio-mailaren
arabera. EAE. 2019. %

1 | I |
2. mailako ikasketak 26,5 58,3 8,7 3,431
Lanbide-ikasketak 22,7 58,9 4,735 10,2
1 \ \ \ \ \
Lehen mailako
ikasketak 19 63,4 83 6132
1 \ \ \ \ \
Ikasketarik gabe 21,3 56,5 3,8 16,2
1 \ \ \ \ \
GUZTIRA 23,6 59,5 7,6 4944
| | | | !
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Silo utilizé No lo utilizé porque no era necesario
No lo utiliz6 porque no lo tiene No sabe qué es

No recuerda

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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11.taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako
ziurtagiri elektronikoaren mota kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak. %

Euskal Autonomia

LURRALDE HISTORIKOA

. Araba Bizkaia Gipuzkoa
Y GUZTIRA g SEXUA SEXUA SEXUA
- GUZTIRA — GUZTIRA — GUZTIRA —
Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
GUZTIRA 643,0 303,8 339,3 94,1 42,2 51,9 356,1 173,6 182,5] 192,99 88,0 104,9
Ez du erabili 491,2 227,3 263,9 66,6 26,5 40,1 2799 135,8 144,0] 1448 65,0 79,8
B@kQ sarrera gakoak/ltsasontzijokoa 52,8 20,7 321 93 54 39 281 8,7 194] 154 6.6 88
Izenpe — Herritarren ziurtagiria 346 20,6 14,0 8,8 57 3,1 12,9 8,3 45 129 6,5 6.4
NAN elektronikoa 31,2 18,2 130 57 2,0 37| 161 114 47| 94 4,7 4,7
Izenpe- Enplegatu publikoaren ziurtagiria 228 127 10,1 2.1 13 0,8 13,8 77 6,1 6,9 3,7 3,2
FNMT Pertsona fisikoaren ziurtagiri digitala 23 0,8 15 0,3 0,0 0,3 1,9 0,8 11 0,0 0,0 0,0
FIRMA PROFESIONALek emandako pertsona
fisikoaren ziurtagiria 15 0,0 15 0,0 0,0 0,0 15 0,0 15 0,0 0,0 0,0
Beste bat 3,0 13 1,7 13 13 0.0 0,0 0.0 00 17 0.0 1,7
Ez du gogoan 3,7 2,2 1,5 0,0 0,0 0,0 1,9 0,9 1,1 1,8 1,3 0,4
. LURRALDE HISTORIKOA
" . . SEE Autonomla Araba Bizkaia Gipuzkoa
% Biztanleriaren guztira GUZTIRA Erkidegoa SR SR R
- GUZTIRA — GUZTIRA — GUZTIRA —
Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
GUZTIRA 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0] 100,0 100,0 100,0
Ez du erabili 76,4 74,8 77,8 70,8 62,8 77,3 78,6 78,2 78,9 751 739 76,1
B@kQ sarrera-gakoak/ltsasontzi-jokoa 8,2 6,8 9,5 9,9 12,8 7,5 7,9 5,0 10,6 8,0 75 8,4
Izenpe — Herritarren ziurtagiria 54 6,8 4,1 9.4 135 6,0 3,6 4.8 25 6,7 74 6,1
NAN elektronikoa 49 6,0 3.8 6,1 4,7 7,1 4,5 6,6 2,6 4,9 53 4,5
Izenpe- Enplegatu publikoaren ziurtagiria 3,5 42 3,0 2,2 3.1 15 3,9 44 33 3,6 42 31
FNMT Pertsona fisikoaren ziurtagiri digitala 0,4 0,3 0,4 0,3 0,0 0,6 0,5 0,5 0,6 0,0 0,0 0,0
FIRMA PROFESIONALek emandako pertsona
fisikoaren ziurtagiria 0,2 0,0 0,4 0,0 0,0 0,0 0,4 0,0 0,8 0,0 0,0 0,0
Beste bat 0,5 04 05 14 31 0,0 0,0 0,0 0,0 0,9 0,0 1,6
Ez du gogoan 0,6 0,7 04 0,0 0,0 0,0 0,5 0,5 0,6 0,9 15 04
. LURRALDE HISTORIKOA
% Ziurtagiri bat erabili duten CUZTIRA E”sglkﬁj”e[gggm'a Araba Bizkaia Gipuzkoa
pertsonek SEXUA SEXUA SEXUA
= GUZTIRA |— GUZTIRA — GUZTIRA —
Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa|Emakumezkoa
GUZTIRA (N) 151,9 76,5 75,4 27,5 15,7 11,8 76,2 37,8 38,4 48,1 22,8 25,2
Ez du erabili
B@kQ sarrera-gakoak/ltsasontzi-jokoa 34,8 27,1 42,6 33,8 344 33,1 36,9 23,0 50,5 32,0 289 349
Izenpe — Herritarren ziurtagiria 22,8 26,9 18,6 32,0 36,3 26,3 16,9 22,0 11,7 26,8 285 254
NAN elektronikoa 20,5 23,8 17,2 20,7 12,7 314 21,1 30,2 12,2 19,5 20,6 18,7
Izenpe- Enplegatu publikoaren ziurtagiria 15,0 16,6 134 7,6 83 6,8 18,1 204 15,9 14,3 16,2 12,7
FNMT Pertsona fisikoaren ziurtagiri digitala 15 1,0 2,0 11 0,0 25 25 2,1 2.9 0,0 0,0 0,0
FIRMA PROFESIONALek emandako pertsona
fisikoaren ziurtagiria 1,0 0,0 2,0 0,0 0,0 0,0 2,0 0,0 3.9 0,0 0,0 0,0
Beste bat 2,0 1,7 2,3 4,7 83 0,0 0,0 0,0 0,0 35 0,0 6,7
Ez du gogoan 24 2,9 2,0 0,0 0,0 0,0 25 24 2,9 3,7 57 1,6

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Ziurtagiri elektronikoen erabilerako punturik altuenak 45 eta
54 urte bitarteko herritarren artean (% 28,8) eta lanean ari
diren pertsonen artean (% 26,7) antzematen dira.

Kontuan hartuta

instrukzio-maila,

unibertsitate-ikasketak

dituzten biztanleak dira gehien erabiltzen dituztenak ziurtagiri
elektronikoak (% 26,5).

Ikusten da ziurtagiri elektronikoa garatzen ari dela; izan ere,
askotariko ziurtagiri-metodologiak daude eta erabili egiten
dira. Herritarrek gutxienez 7 aukera dituzte, eta horietatik 4k
ezarpen nabarmena dute.
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Horien artean hedatuena, batez ere herritarrei begiratuz gero
eta funtzio publikotik irtenez gero, itsasontzi-jokoa (B@kQ)
da (jardueraren % 34,8). Hala ere, Izenpek, oro har,
herritarrentzat diseinatutako ziurtagiriarekin eta enplegatu
publikoarentzat diseinatutakoarekin, itsasontzi-jokoa
gainditzen du, hedaduran. Kontuan hartu beharreko
laugarren ziurtagiria NAN elektronikoa da (erabiltzaileen
% 20,5).

33. 9. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak,
erabilitako ziurtagiri elektronikoen mota kontuan hartuta. EAE. 2019. %

1 | | |

B@kQ sarrera-gakoak/Itsasontzi-jokoa 34,8
. | |
Izenpe — Herritarren ziurtagiria ‘ 22,8
] | |
NAN elektronikoa ‘ 20,5
. |
Izenpe- Enplegatu publikoaren ziurtagiria ‘ 15,0

FNMT Pertsona fisikoaren ziurtagiri digitala :| 1,5

CAMERFIRMAkK emandako pertsona
fisikoaren ziurtagiria

FIRMA PROFESIONALek emandako ] 1.0
pertsona fisikoaren ziurtagiria !

Beste bat j 2,0
Ezdu gogoan j 2,4

0 10 20 30
%

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Bestalde, FNMT (Moneta eta Tinbre Fabrika Nazionala),
Camerfirma (Merkataritza Ganberak) edo Firma Profesional
(ziurtagiri pribatua) deritzen ziurtagiriak erabiltzen dituzte
gutxiengo taldeek.

Ziurtagiriek duten pisuaren banaketa ezberdina da kategoria
soziodemografiko desberdinen arabera.

Sexuaren  arabera, itsasontzi-jokoaren  gailentasuna
handiagoa da emakumeen artean (ziurtagirien erabileraren
% 42,6), beste hiru ziurtagiri nagusien kontura. Gizonen
artean, bestalde, Izenpek (herritarren ziurtagiria) eta NAN
elektronikoak itsasontzi-jokoak (B@kQ) adina indar dute.

! Jarraian azaltzen diren banaketak kalkulatzeko, ziurtagiri elektronikoarekin
administrazio elektronikoa erabili duten pertsona guztiak hartu dira kontuan.
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Adina aztertuz gero, hainbat joera azpimarratzen dira.
Lehenik eta behin, NAN elektronikoak eta lzenpek, oro har,
alderantzizko jarrera dute. Lehena indartsu ageri da adin
gazteenen artean, eta zenbat eta nagusiagoa pertsona,
orduan eta gutxiago erabiltzen da. Hala, lehen aukera da 18
eta 24 urte bitarteko pertsonen artean (% 48). Aitzitik, lzenpe
ez da hain sarri agertzen gazteen artean, baina gero eta
gehiago azaltzen da adinez gora egin ahala, eta aukera
lehenetsia da 64 urtetik gorakoen artean (% 50).

Bestalde, itsasontzi-jokoa etengabe ari da sartzen, gero eta
gehiago, nahiz eta ahulago ageri den enplegatu
publikoarentzat Izenpe gailentzen den eremuetan, hau da,
35 eta 64 urteko bitarteko taldearen, eta, bereziki, 55 eta 64
urte bitarteko taldearen artean. Azken adin-talde hori da
bakarra B@kQ duena azken lehentasun gisa lau aukera
nagusien artean; hala ere, % 16ko kuota dauka.

Lurralde historikoak aztertuz gero, B@kQ itsasontzi-jokoaren
eta NAN elektronikoaren kuota antzekoa eta iraunkorra da.
Izenperen bi modalitateetatik (orokorra bat, eta enplegatu
publikoentzako, bestea) datoz aldeak. Hala, Araban,
bereziki, eta baita Gipuzkoan ere, modalitate orokorra
gailentzen da. Aitzitik, Bizkaian biek dute antzeko pisua.

Jatorrizko biztanleriaren tamainari erreparatuz gero, B@kQ
gailentzen da 20.000 eta 100.000 arteko biztanleria-
guneetan (% 66), hiriburuetan (% 41), baina beste bat
20.000 biztanle arteko guneetan. Horietan, lzenpe orokorra
da lehen aukera. Halaber, horietan dauka presentzia gehiago
NAN elektronikoak.

Jarduerarekiko harremana kontuan hartuta, lehentasunak
asko aldatzen dira. Funtzio publikorako Izenpe biztanle
landunen artean soilik agertzen da. Gainerakoan, kolektibo
horren artean lau aukeren pisua batezbestekoaren antzekoa
da.

Aitzitik, B@kQ da gailentzen den ziurtagiria langabezian
dauden biztanleen artean, eta ez aktiboen artean, bestetik,
lehentasunak B@kQ eta NAN elektronikoaren artean
banatzen dira.
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34.g. Azken 12 hilabeteetan E. J. edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18-
74 urte bitarteko bizt., erabilitako ziurtagiri elektronikoaren mota kontuan hartuta, aldagai soziodemografikoen
arabera. EAE. 2019. %
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B@kQ sarrera-gakoak/Itsasontzi-jokoa —=|zenpe — Herritarren ziurtagiria
NAN elektronikoa —|zenpe- Enplegatu publikoaren ziurtagiria

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Instrukzio-mailaren arabera, B@kQ nagusitzen da guztien
gainetik, baina bereziki lehen mailako ikasketak dituztenen
artean (% 59), gainerakoetan batezbestekoaren antzeko
pisua izanik.

NAN elektronikoa da nagusi bigarren mailako ikasketak
dituztenen artean (% 37), baina posizio txarrena du lau
aukeren artean, unibertsitateko ikasketak dituztenen taldean.

lzenpe orokorra ez da o0so esanguratsua lehen mailako
ikasketak dituztenen artean, baina garrantzitsua da, lehen
posiziotik  gertu, ikasketa profesionalak dauzkaten
herritarrengan. Batezbestekoaren gaineko kuota dauka,
halaber, unibertsitateko ikasketak dituzten pertsonen artean.

Funtzio publikorako Izenpe unibertsitateko ikasleek
erabiltzen dute batik bat.
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5. HERRITARREK E-ADMINISTRAZIOAREKIN

ASEBETETZEA

5.1. Inguru elektronikoarekiko asebetetzea

35. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18-74
urte bitarteko biztanleak, administrazioko inguru elektronikoko elementuekiko asebetetze-maila kontuan hartuta. EAE. 2019. %

EAEKko bi hizkuntza ofizialetan erabiltzeko
aukera

Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoen
segurtasunarekiko konfiantza

Edukien eta eskainitako zerbitzuen eguneratze-
maila

Beste alderdi edo izapide posible batzuei buruz
zeukan informazioa

Atarien eta edukien irisgarritasuna (neurriak,
aurkezpena, estiloa)

Zeukan informazioa
Edukiaerraz ulertzea (hizkera argia)

Erabiltzeko erraztasuna
Erabiltzaileari laguntzeko funtzioak/laguntzeko
zerbitzuak

Informazioa lortzen edo izapidea egiten eman
zenuen denbora

34
‘ 4,1
‘ 86 08
‘ 84 09
‘ 79 05
‘ 89 0,6
| 9,7 11
| 11,7 0,6
‘13,9 1,1
1%,3 1,7
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Hamar izan dira e-administrazioarekin lotutako elementuak,
inkesta bete duten eta administrazio elektronikoko
jardueraren bat gauzatu duten 18 eta 74 arteko biztanleen
artean balioetsi direnak.*?

Bi hizkuntza  ofizialak  erabiltizeko  aukera eta
segurtasunarekin lotutako alderdiak dira asebetetze gehien
pizten duten gaiak.

Pozik ez dauden pertsonarik ia ez eragiteaz gain, asebetetze
gehiago eragiten duten alderdiak dira. Eusko Jaurlaritzako
eta haren erakunde autonomoetako administrazio
elektronikoaren erabiltzaileen erdiak baino gehiagok (% 55,9)
baieztatu du oso pozik dagoela bi hizkuntza ofizialak
erabiltzearekin, eta kopuru hori % 96,2ra igotzen da, “nahiko
pozik” daudenak gehituz gero. Segurtasunaren kasuan
% 47koa da kopurua, eta % 95,5era igotzen da aurreko
batura eginez gero.

Webguneetan erabilitako hizkuntzak batezbestekoak baino
asebetetze-maila altuagoak eragiten ditu (% 38,5ek dio 0so

2 Asebetetze-mailak irakurtzeko, ezabatu egin dira “Ez daki/Ez du erantzun edo Ez
du gogoan” erantzunak, eta ehunekoak berriz kalkulatu dira.
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pozik dagoela), eta zenbateko hori % 89,3koa da nahiko
pozik daudenak gehituz gero. Hala ere, atal honetan % 9,7k
adierazi du ez dagoela 0so pozik.

% 90,7k uste du oso pozik edo nahiko pozik dagoela
eskainitako zerbitzuekin. Beste izapide batzuen informazioari
buruzko balorazioaren gainean eskuratutako ehuneko bera
da hori.

Eskaintza elektronikoaren diseinuaren Kkalitateari buruzko
argibideak ematen dituzte irisgarritasunak (balorazio
positiboak % 91,6 izanik) eta erabiltzeko erraztasunak
(% 87,7ko balorazio positiboak). Hala ere, inkesta egin duten
pertsonen % 11,7k adierazi du ez dagoela o0so pozik
erabileraren erraztasunarekin.

Diseinuaren kalitatearekin lotuta dago, bai eta e-
administrazioa erabiltzen duten pertsonen gaitasun
digitalekin ere, izapide bat egiteak edo informazio bat
bilatzeak eragiten duen denboraren pertzepzioa: % 8lek
(ebaluatutako adierazleen guztien artean ehuneko baxuena)
adierazten du oso edo nahiko pozik dagoela, baina bostetik
ia batek (% 19) dio ez dagoela oso pozik edo bat ere pozik
kontu horrekin.

Laguntza-zerbitzuan, emaitza orokor positiboak izan arren
(% 85 o0so edo nahiko pozik dago), inkesta bete duten zazpi
pertsonatik batek (% 15) adierazi du ez dagoela oso edo bat
ere pozik.

Ez dago alde handirik kategoria soziodemografikoen
arabera, elementu nagusien balorazioa aztertuz gero.

Segurtasunaren arloan, balorazio positiboak guztira % 95,5
izan dira. Gai honen gaineko asebetetzea mugatzeagatik
gehien nabarmendu diren taldeak adinez nagusienak dira: 55
eta 64 urte bitartekoan % 94,2ra jaitsi da eta 65 eta 74 urte
bitarteko taldean % 91ra.

Gipuzkoa gailentzen da, balorazio positiboak % 98,9 izanik;
ondoren Araba dator, % 96,5ekin, eta azkenik Bizkaia,
% 93,4rekin. Azken lurralde horretan % 6,1ek dio ez dagoela
0s0 pozik segurtasunarekin gaiarekin.
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36.a g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin

edo informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko biztanleak, eskainitako segurtasunaren gaineko
asebetetzearen arabera (oso edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

100,
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95,5 95,3 95.7

00-0
98,9990

96,4 96,2 96,2

36.b g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa
jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., erabiltzeko erraztasunarekiko asebetetze-maila kontuan hartuta (oso edo nahiko

pozik). EAE. 2019. %
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36.c g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo
informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., jasotako informazioaren gaineko asebetetzearen arabera (oso edo
nahiko pozik). EAE. 2019. %
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Langabezian dauden biztanleak (% 86,2rekin) eta lehen
mailako ikasketak dituztenak (% 87,8rekin) dira asebetetze
baxuena duten taldeak.

Erabilerraztasunari erreparatuz gero, kontuan hartuta
pertsonen % 87,7k adierazi duela oso edo nahiko pozik
dagoela, adina elementu adierazgarria da: 55 urtetik aurrera,
pozik dauden (nahiko edo 0so0) biztanleak murriztu egiten
dira % 81,9ra (55 eta 64 urte bitartean) eta % 79,9ra (65 urte
eta gehiago).

Bizkaia (% 84,4) da asebetetze-maila baxuena duen
lurraldea, balorazio positiboak % 84,4 izanik; ondoren Araba
(% 89) dator, eta Gipuzkoa gailentzen da (% 93,4).

Biztanle langabeak (% 84,9) eta lehen mailako ikasketa-
mailak dituztenak (% 85,3) edo profesionalak (% 85,8) dira
asebetetze-maila baxuenak dituztenak e-administrazioko
tresnak erabiltzeko erraztasunari erreparatuz gero.
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Azken kasuetan, berriz aipatu daiteke kolektibo hauen
sektore batzuetan dauden gaitasun digital mugatuak.

Administrazio elektronikoko eskaintza erabili duten 18 eta 74
urte bitarteko biztanleen % 90,5ek adierazi du oso edo
nahiko pozik dagoela bisitatutako webguneetan jasotako
informazioarekin edo erabilitako izapide edo prozedurekin.

35 urtetik beherakoek asebetetze-maila handiagoak dituzte
(% 94 baino zertxobait gehiago); 65 urteko eta hortik
gorakoen artean, berriz, % 85,3ra jaisten da ehuneko hori.

Bizkaia dago berriz ere batezbestekoaren azpitik,
% 88,8rekin; ondoren ditu Araba, % 91,6rekin, eta Gipuzkoa,
% 92,8rekin.

Langabezian dauden biztanleak (% 83,1) eta, batez ere,
ikasketa gutxiago duten (lehen mailakoak % 76,6) eta
profesional diren (% 86,6) pertsonak dira berriz ere
asebetetze-maila baxuenak dituztenak. Kasu honetan ere,
administrazio elektronikoaren lan-arloan jasotako
informazioa dugu hizpide.

36.d g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo
informazioajaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., eskainitako zerbitzuen gaineko asebetetzearen arabera (oso
edo nahiko pozik). EAE. 2019. %
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Langabezian dauden pertsonak (% 87,9k du asebetetze
altua) eta ikasketa gutxiago dutenak (lehen mailakoak
% 84,4) eta profesionalak direnak (% 89,1) agertzen dira
berriz ere asebetetze baxuena duten kolektiboen artean,
baldin eta kopuru osoaren % 90,7 hartzen badugu
erreferentziatzat, eskainitako zerbitzuei dagokienez.

asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE.

36.e g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo
informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., izapidea egiteko behar izandako denboraren gaineko
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Izapideak egiten egondako denbora izan da aztertu diren
hamar elementuen artean balorazio txarrena jaso duena:
administrazio elektronikoaren erabiltzaileen % 81ek baieztatu
zuen o0so edo nahiko pozik zegoela, baina % 19ak adierazi
zuen ez zegoela oso edo bat ere pozik.

Batezbesteko orokorretik apur bat aldetzen dira 54 urtetik
gorako pertsonak (% 76,2), Bizkaian bizi direnak (% 77,3),
lehen mailako ikasketak dituztenak (% 75,4) edo
profesionalak direnak (% 77,5).
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36.f g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., laguntza-zerbitzuaren

gaineko asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. % 1000
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Laguntza-zerbitzuari dagokionez, balorazio positibo osoa
% 85ekoa izanik, txartoen 55 eta 64 urte bitartekoek irizten
dute (% 78,5) eta, ondoren, 65 eta 74 urte bitartekoek
(% 73,8).

Alde batetik, Gipuzkoako biztanleek hobetu egiten dute
batezbestekoa, ia ehuneko 5 puntu (% 89,7); arabarrak,
berriz, % 84,3ra iristen dira, eta bizkaitarrak, azkenik
% 82,2ra.

Langabezian dauden biztanleak (% 77) eta biztanle ez
aktiboak (% 83) ere aldentzen dira batezbestekotik, lehen
mailako ikasketak edo baxuagoak dituzten horiek bezala
(% 76,8).

Unibertsitatetik pasatu diren pertsonen asebetetze-maila
batezbestekoa (% 83,5) baino baxuagoa da. Beharbada,
gaitasun kritiko handiagoa dutelako izango da, edo
konplikazio altuagoko izapideak edo prozedurak egiten
dituztelako.
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36.9 g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18-74
urte bitarteko bizt., beste izapide inforazioaren gaineko asebetetzearen arabera (0oso edo nahiko pozik). EAE. 2019. %
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E-administrazioaren erabiltzaile guztien artean, % 90,7k
ontzat jotzen du beste izapide batzuei buruzko informazioa.
Pertsona nagusiek dituzte berriz ere hutsune handienak arlo
honetan: % 82,4.

Kasu honetan, langabezian dauden pertsonak
batezbestekoa baino apur bat gainetik daude, iritzi positiboen
% 97,5 ordezkatuz. Ez aktiboek, bestalde, % 84,7ko
datuekin, balorazio txarrena ematen diote beste izapide
batzuei buruzko informazioari, baldin eta jarduerarekiko
harremana kontuan hartzen badugu.

Hezkuntza-maila, halaber, aldagai diskriminatzailetzat jotzen
da. lkasketa-maila baxuena duen biztanleriak ematen dio
balioespen eskasena eskainitako informazio osagarriari
(% 84,7).
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36.h g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo
informazioajaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., irisgarritasunaren gaineko asebetetzearen arabera (oso edo
nahiko pozik). EAE. 2019. %
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Eusko Jaurlaritzak eta erakunde autonomoek eskainitako
administrazio elektronikoa baliatu zuten 18 eta 74 urte
bitarteko erabiltzaileen % 91,6kp ositibotzat jo zuen
irisgarritasuna.

Pertsona nagusiek, % 88,2rekin (55 eta 64 urte bitarteko
taldean) eta % 84,5ekin (65 eta 74 urte bitarteko taldean),
distantzia negatibo handiagoa dute kopuru orokorrarekiko.

Batezbestekotik alde gutxira, Bizkaia % 80an dago, ondoren
Araba % 91,5ean eta azkenik Gipuzkoa % 94,4an.

Biztanleria ez aktiboa —aztertutako aurreko elementuan
bezala— negatiboena da (% 89,5), eta langabezian
daudenek batezbestekoa gainditzen dute (% 93,8).

Kasu honetan, ikasketa profesionalak dituzten biztanleak dira

kritikoenak (% 87,2), eta instrukzio-maila baxuena duena
batezbestekoan kokatzen da (% 91,4).
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36.i g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin
edo informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., hizkuntzaren gaineko asebetetzearen arabera
(oso edo nahiko pozik). EAE. 2019. %
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Kontuan hartuta hizkuntza administratiboa ulertzeko
zailtasun tradizionala, bai eta atariak eta webguneak
kudeatzearekin lotutako kontzeptuak ere, administrazio
elektronikoaren erabiltzaileei informazioa era egokian
helarazteko erabilitako hizkuntzaren tratamendua (izapideak,
prozedurak, zerbitzuak eta informazioa bere kabuz
kudeatzeko eskatzen baitzaio) ezinbestekoa da
administrazio elektronikoan.

Aztertu diren biztanleen % 89,3k, hala ere, oso pozik edo
nahiko pozik zegoela adierazi zuen.

Nabarmen  gailentzen dira  balorazio  positiboetan
gizonezkoen gainetik dauden emakumeak, 5,3 puntuko
aldearekin: gizonen % 86,4, emakumeen 91,7en aldean.
Emakumeek administrazio elektronikoa gehiago erabiltzen
dutelako izan daiteke hori, hau da, hizkuntzaren gaineko
adituagoak bihurtzen direlako.

Adinez gora egin ahala, hizkuntzarekiko asebetetzea jaitsi

egiten da: 16 eta 24 urte bitarteko pertsonen % 97,3 dira, 65
eta 74 urte bitarteko pertsonen % 85,2en aldean.
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Kasu honetan, lanean dauden biztanleak dira kritikoenak,
iritzi positiboen % 88arekin; ez aktiboak eta langabetuak
% 90etik gora dira.

Adinarekin bezala, hizkuntzarekiko asebetetze-eskala jaitsi
egiten da instrukzio-mailarekin:  unibertsitate-ikasketak
dituzten pertsonen % 90,4tik lehen mailako ikasketak eta
baxuagoak dituzten pertsonen % 85era.

36.j g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa
jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., bi hizkuntza ofizialen erabileraren gaineko asebetetzearen arabera (0so edo nahiko
pozik). EAE. 2019.

100,0 99,7

100,0 100,0

981 985 o0

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Euskal Autonomia Erkidegoan bi hizkuntza ofizialak (euskara
eta gaztelania) nahitaez erabiltzeak balorazio positiboak jaso
ditu (% 96,2).

Zenbateko oso horretatik aldetzen da 65 eta 74 urteko
pertsonen % 90,9 eta ez aktiboen % 93,1.
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5.2. Administrazio elektronikoarekiko asebetetze orokorra

37. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak,

Gogobetetasun-maila

orokorra

asebetetze orokorraren arabera. EAE. 2019. %

6,105

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

90%

EOsoona Nahikoaona Ezosoona OEzdabatereona ®™Ezdugogoan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Administrazio elektronikoaren erabiltzaileen % 93,2k adierazi
zuen oso edo nahiko pozik zegoela harekin, oro har, eta
% 6,1 zen ez zegoena 0so0 pozik.™

Asebetetze-maila orokorra jaitsi egiten da, adinez gora egin
ahala: 16 eta 24 urte bitarteko gazteen % 97,2tik 55 eta 64
urte bitarteko pertsonen % 90,7ra eta 65 eta 74 urte
bitartekoen % 91,5era.

Modu independentean balioetsitako elementuetako askotan
ikusi zen bezala, Bizkaia batezbestekoaren azpitik dago
(% 91,2), ondoren Araba doala (% 93,3), eta Gipuzkoa da
asebetetze-maila altuena eskaintzen duena (% 96,7).

Ikasketa profesionalak dituzten biztanleek
batezbestekoarekin azpitiko puntuazioa eman dute (% 90,4),
eta bigarren mailako ikasketak dituztenek altuena (% 97,6).

B«Ez du

gogoan” erantzuneko % 0,5 jaso da (ez da birbanatu).
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38. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa

jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., asebetetze orokorraren arabera (oso edo nahiko pozik), aldagai
soziodemografikoak kontuan hartuta. EAE.

100,0

97,6
97,2 96,7

94,6 943

93,2

93,8

93,7 93,5 935 93,8
92,4 92,6 %3 92,8 92,9 93,0 gp 7

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

61

Herritarren asebetetze-maila, Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei
dagokienez. Txostena I. ESSE_P - 2019



EUSKO JAURLARITZA

MY
.

besd

GOBIERNO VASCO

12.taula. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarian kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, kontuan hartuta batezbestekoa, desbideratze tipikoa eta asebetetze orokorraren nahiz administrazio elektronikoko elementuen gaineko 10eko puntuazioa.

EAE. 2019
. LURRALDE HISTORIKOA
Ereel Autonomla Araba Bizkaia Gipuzkoa
GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
- GUZTIRA — GUZTIRA — GUZTIRA —
Gizonezkoa |[Emakumezkoa Gizonezkoa |[Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa Gizonezkoa |[Emakumezkoa
Batezbestekoa 3,24 3,22 3,27 3,19 3,10 3,26 3,24 3,20 3,27 3,29 3,30 3,27
GOGOBETETASUN  |Desbiderapen
MAILA OROKORRA |tipikoa 0,52 0,54 0,50 0,41 0,42 0,40 0,59 0,58 0,59 0,48 0,55 0,45
aeeUnnICazioz) 8,1 8,1 8,2 8,0 7,8 8,2 8,1 8,0 8,2 8,2 8,3 8,2
Atarien eta edukien |Batezbestekoa 3,16 3,12 3,20 3,20 3,14 3,25 3,13 3,07 3,19 3,19 3,21 3,18
irisgarritasuna Desbiderapen
(neurriak, aurkezpena, |tipikoa 0,52 0,58 0,48 0,46 0,48 0,44 0,58 0,63 0,54 0,47 0,54 0,44
estiloa) 10etik puntuazioa 7,9 7,8 8,0 8,0 7,9 8,1 7,8 7,7 8,0 8,0 8,0 8,0
Batezbestekoa 3,11 3,12 3,09 3,16 3,15 3,18 3,06 3,09 3,02 3,18 3,18 3,17
Erabiltzek q Desbiderapen
rablitzeko erraztasunaly iy o 0,55 0,59 0,53 0,46 0,50 0,44 0,63 0,65 0,61 0,48 0,54 0,46
10etik puntuazioa 7,8 7,8 7,7 7,9 7,9 8,0 7,7 7,7 7,6 8,0 8,0 7,9
Batezbestekoa 3,17 3,16 3,19 3,16 3,11 3,20 3,16 3,15 3,16 3,21 3,18 3,24
. . Desbiderapen
A TR | e, 0,55 0,62 050 042 0,46 0,40 063 0,70 057] 051 0,58 0,47
10etik puntuazioa 7,9 7,9 8,0 7,9 7,8 8,0 7,9 7,9 7,9 8,0 8,0 8,1
. - Batezbestekoa 3,19 3,18 3,21 3,25 3,17 3,32 3,17 3,15 3,18 3,22 3,25 3,19
Edukien eta eskainitako Desbiderapen
Ze"’"zuer:;?:"era‘ze' tipikoa 0,56 0,60 054 045 0,48 043 063 0,65 061 054 0,58 051
10etik puntuazioa 8,0 8,0 8,0 8,1 7,9 8,3 7,9 7,9 8,0 8,1 8,1 8,0
Informazioa lortzen |Batezbestekoa 3,09 3,11 3,08 3,08 3,05 3,10 3,06 3,07 3,06 3,15 3,22 3,10
edo izapidea egiten [peshiderapen
eman zenuen denbora |tipikoa 0,67 0,75 0,62 0,46 0,53 041 0,75 0,79 0,71 0,68 0,81 0,60
10etik puntuazioa 7,7 7,8 7,7 7,7 7,6 7,8 7,7 7,7 7,7 7,9 8,1 7,8
Erabiltzaileari Batezbestekoa 3,10 3,06 3,14 3,04 3,05 3,03 3,08 3,01 3,14 3,16 3,13 3,18
laguntzeko Desbiderapen
fUmZioak/_'agumzeko tipikoa 0,61 0,68 0,56 0,46 0,52 0,43 0,71 0,76 0,67 0,55 0,65 0,49
zerbitzuak 10etik puntuazioa 7,8 7,7 7,9 7,6 7,6 7,6 7,7 7,5 7,9 7,9 7,8 8,0
Beste alderdi edo  |Batezbestekoa 3,13 3,10 3,16 3,16 3,16 3,16 3,12 3,08 3,16 3,13 3,11 3,14
izapide posible batzuei [pesbiderapen
buruz zeukan tipikoa 0,53 0,57 0,50 0,42 0,48 0,39 0,60 0,66 0,55 0,49 0,46 0,50
informazioa 10etik puntuazioa 7.8 7.8 7.9 7.9 7.9 7.9 7.8 7,7 7.9 7.8 7.8 7.9
Batezbestekoa 3,27 3,24 3,29 3,25 3,23 3,27 3,26 3,24 3,27 3,29 3,25 3,32
Edukia erraz ulertzea |Desbiderapen
(hizkera argia) tipikoa 0,62 0,72 0,54 0,45 0,50 0,43 0,70 0,78 0,64 0,59 0,77 0,47
10etik puntuazioa 8,2 8,1 8,2 8,1 8,1 8,2 8,2 8,1 8,2 8,2 8,1 8,3
A Batezbestekoa 3,52 3,53 351 3,49 341 3,55 3,50 3,55 347 3,55 3,55 3,56
EAEkO o hlzkt.mtza Desbiderapen
°f'Z'a'e'§:kZ'rib"‘zek° tipikoa 0,54 0,59 050 042 043 041 0,62 0,65 0,60 047 0,56 042
L0etik puntuazioa 8,8 8,8 8,8 8,7 8,5 8,9 8,8 8,9 8,7 8,9 8,9 8,9
Eusko Jaurlaritzaren |Batezbestekoa 3,42 3,43 341 3,43 3,41 3,45 3,37 3,37 3,37 3,50 3,55 3,47
zerbitzu elektronikoen [pesbiderapen
segurtasynarekiko tipikoa 0,54 0,60 0,50 0,45 0,46 0,44 0,62 0,67 0,58 0,47 0,56 0,42
konfiantza 10etik puntuazioa 8,6 8,6 8,5 8,6 8,5 8,6 8,4 8,4 8,4 8,8 8,9 8,7

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

(*) Batezbetekoa eta desbideratze tipikoa asebetetze-mailari erantzuteko
lau aukeren gainean kalkulatu dira (oso pozik, nahiko pozik, ez 0so pozik,
eta bat ere pozik ez). Batezbestekoa 10en arabera neurtu da, hobeto

ulertzeko.
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Administrazio elektronikoarekiko asebetetze orokorra 8,1
puntukoa da 10etik.

Hiruzpalau hamartar gutxiago dituzten elementuak honako
hauek dira: informazioa eskuratzeko edo izapidea egiteko
behar izan den denbora, erabilerarekiko asebetetzea,
laguntza-zerbitzua, eta beste izapide batzuei buruz jasotako
informazioa.

Alderdirik positiboenak, batezbestekoak kontuan hartuta, bi
hizkuntza ofizialen erabilera (8,8 puntu) eta segurtasunaren
gaineko konfiantza (8,6 puntu) dira.

Aztertutako gainerako ezaugarriak asebetetze orokorretik
0so hurbil daude.

Emaitza horiekin  pentsatzekoa da batezbestekoak
baliagarriak izan daitezkeela fenomeno baten ikuspegi
orokorra edo laburpena jasotzeko, baina ez dira o0so
erabilgarriak aldagaien artean bereizteko, baldin eta
sakabanaketa 0so urriko fenomenoei buruz ari bagara.

6. E-ADMINISTRAZIOAREN ZAILTASUNAK

6.1. E-administrazioan aurkitutako arazoak

39.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren

EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa

jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., kontsulta edo izapide
elektronikoan arazorik izan duten ala ez aztertuta. EAE. 2019.

%

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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Hamar pertsonatik batek (% 11,1) adierazi zuen arazoren bat
aurkitu zuela kontsultak egin edo izapide elektronikoak
gauzatzean.

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako
atariekin elkarrekintzan arazoak izan dituztenen artean,
emakumeak ehuneko bi gehiago dira (% 12,1) gizonezkoen
% 10,1en aldean.

25 eta 30 urte bitarteko (% 14) taldean izan ezik, arazoak
egotea adinarekin lotzen da: gazteenen (16-24 urte) artean
% 6,9tik 65 eta 74 urte bitarteko % 15,8ra.

Lurralde historikoen arabera ez da alderik antzematen.
Langabezian dauden pertsonak (% 7,7ko datuekin) eta lehen
mailako ikasketak edo baxuagoak dituztenak (% 5,3) dira
ehuneko baxuenak dituztenak jarduerarekiko harremana eta
instrukzio-maila aztertuz gero. Egiten diren kudeaketa- eta
izapide-motak zerikusia izan dezakete balorazio horiekin.

40. g. Azken 12 hilabeteetan E.J. edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18-74 urte bitarteko bizt., izapide edo kontsulta elektronikoarekin lotutako arazorik izan duten
kontuan hartuta, aldagaien arabera. EAE. 2019. %

20

15,8

15 14,0 13,8 135

12,1 12,4
11,1 11,6 ’ 11,5

%10

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Planteatutako bi arazok zerikusia dute identifikazio eta
sinadura elektronikoko sistemekin. Administrazio
elektronikoko erabiltzaileen herenak baino gehiagok (% 34,8)
arazoak izan ditu lehen kasuan eta % 28k bigarren kasuan.
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% 28,5ean, arazoak inprimakiak betetzeko
konplexutasunarekin lotuta daude.

Kasu horietako batzuetan, azken arazo hori erabilitako
hizkuntzaren argitasunarekin edo egokitasunarekin lotuta
dago: administrazio elektronikoaren erabiltzaileen laurden
batek (% 24,2) planteatu ditu horren gaineko zailtasunak.

Kasuen bosten batean (% 20,9) gatazkatsu gisa agertzen
dira sistema eragileak, nabigatzaileen edo horien
konfigurazioaren bertsioen gaineko ehunekoaren antzekoan
ia (% 19,4).

Atarien edo egoitza elektronikoaren bilatzaileek zailtasunak
eragiten dituzte erabiltzaileen % 6,2ren artean.

Gainera, administrazio elektronikoaren gaineko webguneak
geldoak direla edo blokeatu egiten direla adierazi da kasuen
% 5,7an.

% 1,9k soilik baieztatu du zailtasunak izan dituela
ordainketekin.

Erabiltzaileen laurden batek (% 24,2) aurreko atalean jasota
ez dagoen beste motaren bateko arazoren bat izan zuen, eta
zazpiren batek (% 14,1) adierazi du arazoak izan dituela,
baina ez du identifikatu zein arazo.

41. 9. Azken 12 hileetan E.J. edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo infor. jaso duten 18-74 urte
bitarteko bizt., kontsulta edo izapide elektronikoan arazorik izan duten kontuan hartuta, motaren arabera
(erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

Identifikazio-sistema ‘ 34,8

Zailazen formularioak betetzea ‘ 28,5

Sinadura elektronikoaren sistema ‘ 28

Erabilitako hizkera ez zen argia ‘ 24,2

Sistema eragilea (Windows, Apple-en sistema
operatiboak, Linux...)

Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa ‘ 19,4

Arazoak izan nituen, baina ez nituen identifikatu ‘ 14,1

Web-orriaren edo egoitza elektronikoaren bilatzaileak 6,2

Web-orriaren moteltasuna 57

Ordainketaren arazoak D 1,9

Beste arazo batzuk 24,2

%

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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6.2. Erabiltzaileek arazoak konpontzeko erabili dituzten bideak

30

25 7

20 4

% 15

10

Administrazio elektronikoaren erabiltzaileek zailtasunen bat
dutenean lehenengo erabiltzen duten bidea telefonoa edo
posta elektronikoa izaten da. Hala jartzen dira harremanetan
Eusko Jaurlaritzako langileekin (% 28,5) eta Zuzenean
zerbitzuarekin (% 17,6).

Bigarren aukera (% 25,7) lankide, senide edo lagunei
laguntza eskatzea izan ohi da.

42.g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak
egin edo informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., arazoak konpontzen saiatzeagatik

arazoak eduki dituztenak (erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

28,5
25,7
|| 22,2 21,5
17,6
Lankide, lagun edo  Eusko Jaurlaritzako Zuzenean zerbitzuko Izapidetze Beste modu bat

senitarteko bati langileekin langileekin elektronikoa alde
galdetu zion harremanetan jarri harremanetan jarri  batera utzi, eta beste
zen, telefonoz edo zen bide bat hautatu zuen

posta elektronikoz (telefonoa, aurrez

aurrekoa...)

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Arazoak dituzten pertsonen bosten batek (% 22,2) erabaki
du izapide elektronikoak bertan behera uztea eta beste
bitarteko bat aukeratzea, telefono bidez edo aurrez aurre.

Beste bosten batek (% 21,5) beste bide batzuetara jotzen du
(berriz ere saiatzen da, bere kabuz konpontzen saiatzen
da...).

Sexuari erreparatuta, emakume gehiagok jotzen dute
Zuzenean zerbitzura (% 22,3) gizonezkoek baino (kasu
guztien % 11,7).

Gainerako irtenbideetan ez da hauteman aldagai horrek
eragindako alderik.

25 eta 34 urte bitarteko pertsonek dirudite aktiboenak
administrazio elektronikoak planteatzen dituen arazoei
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irtenbideak aurkitzen: % 45,6k hirugarrenengana jotzen du;
heren batek (% 33,7) Eusko Jaurlaritzako langileengana
jotzen du, eta beste heren batek baino gehiagok (% 37,7)

beste bitarteko batzuetara jotzen du.

43.g. Azken 12 hilabeteetan E.J. edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo
informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., arazoak konpontzen saiatzeagatik arazoak
eduki dituztenak, sexuaren arabera (erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

\ \ | \ \
Emakumezkoak 26,0 28,8 22,0 22,7 21,1
Gizonezkoak 25,3 28,2 11,7 21,6 22,0
GUZTIRA 25,7 28,5 17,6 22,2 21,5
| | | | |
0 20 40 60 80 100 120

%
Lankide, lagun edo senitarteko bati galdetu zion

Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetanjarrizen, telefonoz edo posta elektronikoz

Zuzenean zerbitzuko langileekin harremanetanjarrizen

Izapidetze elektronikoa alde batera utzi, etabeste bide bat hautatu zuen (telefonoa, aurrezaurrekoa...)

Beste modu bat

44. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAnomoetako atarietan

kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., arazoak
konpontzen saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak (erantzun anizkoitza), adinaren

arabera. EA

1 | |
65-74 urteak 48,3 51,7
55-64 urteak | 15,6 | 25,6 | 15,2 ‘ 15,8 | 33 |
45-54 urteak 18 | 28,6 | 9,4 ‘ 31,1 ‘ 14,8 |

8 | | [ [ [
35-44 urteak 24,9 24,9 37,3 15,5 18,4
25-34 urteak | 45,6 1‘33,7 ‘6,9 37,7 | 16,7
18-24 urteak 32,4‘ 14‘,9 36,5 16,3 |

GUZTIRA 25,7 : 28,5 }7,6 ?2,2 21,5
0 20 4‘0 éO éO 1(50 120 140

%
Lankide, lagun edo senitarteko bati galdetu zion

Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetan jarri zen, telefonoz edo posta elektronikoz

Zuzenean zerbitzuko langileekin harremanetan jarri zen

Izapidetze elektronikoa alde batera utzi, eta beste bide bat hautatu zuen (telefonoa, aurrez aurrekoa...)

Beste modu bat

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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Adinak aurrera egin ahala, aurrez aurreko edo telefono
bidezko bitarteko elektronikoa, Zuzenean zerbitzua edo
Eusko Jaurlaritzako
elektronikoen gainetik.

langileak gailentzen dira bitarteko

45. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18-74 urte bitarteko
bizt., arazoak konpontzen saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak, lurralde

historikoaren arabera (erantzun ani

| I | | |
Gipuzkoa 23,6 32,3 9,1 16,7 28,3
| | | | |
Bizkaia 28,4 27,7 20,6 22,7 19,3

| | | | |

Araba 18,6 24,5 22,4 31,6 17
| | | | |

GUZTIRA 25,7 28,5 17,6 22,2 21,5
| | | | |

20 40 60 80 100 120

%

Lankide, lagun edo senitarteko bati galdetuzion

Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetanjarri zen, telefonozedo postaelektronikoz

Zuzenean zerbitzuko langileekin harremanetan jarri zen

Izapidetze elektronikoaalde batera utzi, etabeste bide bat hautatu zuen (telefonoa, aurrez aurrekoa...)
Bestemodu bat

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Araba gailentzen da Zuzenean zerbitzua erabiltzeagatik
zailtasun-kasuetan (% 22,4) eta beste bitarteko ez
elektroniko batera pasatzeagatik (% 31,6). Bizkaiak, irtenbide
horiek aplikatzeaz gain, sarriago jotzen du senide, lagun edo
lankideengana (% 28,4). Gipuzkoan bizi diren erabiltzaileek
maizago erabiltzen dute telefonoa edo posta elektronikoa
Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetan jartzeko
(% 32,3) edo aurreikusitakoez besteko irtenbide batzuk
aplikatzen dituzte (% 28,3).
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46. g. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren EEAAmoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioajaso duten 18-74 urte bitarteko bizt., arazoak
konpontzen saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak, jarduerarekiko harremanaren

arabera (erantzu

\ \ \ \ \
Inaktibitatean 14,1 26,9 19,9 15,4 23,6
1 | | | | |
Langabezian 39,0 39,0 22,0 39,0
: | | | | |
Landunak 27,7 28,4 18 23,9 20,1
: | | | | |
GUZTIRA 25,7 28,5 17,6 22,2 215
! | ! L |
0 20 40 60 80 100 120 140

%

Lankide, lagun edo senitarteko bati galdetu zion

Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetan jarri zen, telefonoz edo posta elektronikoz

Zuzenean zerbitzuko langileekin harremanetan jarri zen

Izapidetze elektronikoa alde batera utzi, eta beste bide bat hautatu zuen (telefonoa, aurrez aurrekoa...)
Beste modu bat

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Okupazioa duten biztanleak erabiltzaile guztien banaketen
inguruan daude. Bestalde, langabetuek hirugarren pertsonak
erabiltzen dituzte (% 39), eta Eusko Jaurlaritzako langileen
laguntza edo beste irtenbide batzuk baliatzen ditu ehuneko
berak.

Biztanle ez aktiboak, orokorrean, guztizko banaketen azpitik
daude, salbu eta Zuzenean zerbitzura egiten diren
kontsultetan (% 19,9) eta beste irtenbide batzuetan (% 23,6).
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47.g. Azken 12 hilabeteetan E.J. edo haren EEAAmoetako atarietan kudeaketak egin edo
informazioa jaso duten 18-74 urte bizt., arazoak konpontzen saiatzeagatik arazoak eduki
dituztenak, instrukzio-mailaren arabera (erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

| | | |
Unibertsitate-
ikasketak | 24,3 | 27'? 1?9 2‘2,7 ‘21,9
2. mailako
ikasketak 26,9 | 25‘,9 ‘20.8 ‘21,3 | 22,8
Lanbide-ikasketak 19,7 41,5 21,5 18,6 32,9
1 \ \ \ \ \
Lehen mailako
ikasketak | 27,8 | 2‘5,9 9,? 25,5‘ 11,1
Ikasketarik gabe 17,6 30,0 32,5 19,9
1 \ \ \ \
GUZTIRA 25,7 28,5 17,6 22,2 21,5
| | | | |
0 20 40 60 80 100 120

%

Lankide, lagun edo senitarteko bati galdetu zion
Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetan jarri zen, telefonoz edo posta elektronikoz
Zuzenean zerbitzuko langileekin harremanetan jarri zen

Izapidetze elektronikoa alde batera utzi, eta beste bide bat hautatu zuen (telefonoa, aurrez aurrekoa...)

Beste modu bat

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,

Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Ikasketarik gabeko pertsonek kasu askotan (% 32,5)
izapidetze elektronikoa alde batera uzten dute, edo bai
telefonoz, bai posta elektronikoz harremanetan jartzen dira
Eusko Jaurlaritzako langilleekin (% 30).

Lehen mailako ikasketak dituzten eta eskaintza
elektronikoarekin  elkarrekintzan  aritzeko  zailtasunak
dauzkaten e-administrazioko erabiltzaileek batez ere
bitarteko ez elektroniko batera pasatzea erabakitzen dute
(% 25,5) edo Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetan
jartzea (% 25,9). Nahiago dute ere lankide edo senitarteko
bati galdetu (% 27,8).

Ikasketa profesionalak dituzten lautik batek erabakitzen du
lehen mailako ikasketak dituztenen aukera berberak
baliatzea, ehuneko baxuagoetan. Dena den ohikoena
(kasuen % 41,5) Eusko Jaurlaritzako langileekin zuzenean
harremanetan jartzea izaten da.

Bigarren mailako ikasketak dituzten pertsonen hauturik
ohikoena (kasuen % 25,9) Eusko Jaurlaritzako langileekin
zuzenean harremanetan jartzea izaten da. Beste modu
batzuk (% 22,8) eta Zuzenean (% 20,8) dira kolektibo honen
hurrengo aukerak.

Unibertsitate-ikasketak dituzten biztanleek kasu guztietan
eusten diete zenbateko osoaren banaketei.
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6.3. Zuzenean-Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen Laguntza
Zentroaren balorazioa

Zuzenean-Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen Laguntza
Zentroak eskaintzen duen zerbitzuaren balorazioari buruz
galdetu zitzaien Zuzenean zerbitzura jotzen dutela
erantzuten zutenei.

48.g. Azken 12 hilabeteetan E.J. edo haren EEAAnomoetako atarietan kudeaketak egin edo
inform. jaso duten 18-74 urte, arazoak izan dituztenak eta Zer. Elekt. Erabil. Laguntza Zentrora
jo dutenak, asebetetze-maila (erantzun anizkoitza). EAE. 2019.%

Arreta emateko igarotako denbora 54,5 21,0
\ \ \
Zure arazoari emandako
konponbidea A3 07
\ \ \
Zure arazoari buruz emandako
azalpenak S A
\ \ \
Jasotako arretaren balorazio
orokorra S ULL
; ! ! ! !
0% 20% 40% 60% 80% 100%
EOso ona Nahikoaona Ezosoona BEzdabatereona

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019

Administrazio elektronikoarekin lotutako arazoak
konpontzeko Zuzenean zerbitzura jo duten pertsonen % 79
0so pozik edo nahiko pozik agertu da arreta lortzeko behar
izan duen denborarekin; bostetik bat (% 21), bestalde, ez da
0so pozik egon.

Arazoari emandako irtenbidea positibotzat jo dute (% 75,9);
emaitza kaskarrena, berriz, azalpenek jaso dute (% 63,1lekoa
nolanahi ere).

Zuzenean-Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen Laguntza
Zentroaren balorazio orokorra, iritzi positiboak kontuan
hartuta, % 83,9koa da, eta negatiboa % 16,1.

Joera nagusiaren neurrien zehaztapenei buruzko erreserbak
eginda, Zuzenean-Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen
Laguntza Zentroaren balorazio orokorra 7,7 puntukoa da
10etik.
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13.taula. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, kontuan hartuta batezbestekoa, desbideratze tipikoa eta Zuzenean-Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen Laguntza Zentroaren asebetetze
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Arreta jasotzeko behar den denborak emaitza bikaina jaso
du: 7,6 puntu; bestalde, emandako irtenbideak puntuazio
berbera lortu du eta azalpenak erori egin dira: 7,2 puntu.

Kasu honetan,

emakumeen artean balorazio positiboak

egiteko joera txiki bat ageri da: asebetetze orokorra 8
puntukoa da, gizonen arteko 7 puntuen aldean.

Lurralde historikoen arabera era badaude aldeak: Gipuzkoan
emaitza bikaina ematen diete balorazio orokorrari
Araban 8,4 eta Bizkaian 7,3.

orokorraren nahiz ezaugarrien gaineko 10eko puntuazioa. EAE. 2019

(9),

Euskal Autonomia

LURRALDE HISTORIKOA

. Araba Bizkaia Gipuzkoa
GUZTIRA Erkidegoa
SEXUA SEXUA SEXUA
GUZTIRA GUZTIRA GUZTIRA
Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa [Emakumezkoa Gizonezkoa |Emakumezkoa
JUZENEAN-CAUZE B o 3,08 2,79 320[ 335 3,00 346 2,90 2,75 298] 359 3,59
Jasotako arretaren esaaeiabel
balorazio orokorra KiPikoa 0,71 0,79 0,69 0,32 0,00 0,33 0,90 0,97 096 0,67 0,67
10etik puntuazioa
7,7 7,0 8,0 8,4 7,5 8,7 7,3 6,9 7,5 9,0 9,0
Batezbestekoa 3,04 2,51 327| 348 3,00 363 276 243 3,00 359 3,59
Arreta emateko Desbiderapen
igarotako denbora |tipikoa 0,61 0,86 040| 034 0,00 0,32| 0,66 1,01 0,00/ 067 0,67
10etik puntuazioa 7,6 6,3 8,2 8,7 7,5 9,1 6,9 6,1 7,5 9,0 9,0
2 ~ |Batezbestekoa 3,02 3,07 3,00 2,76 3,00 2,68 2,96 3,08 2,90 3,59 3,59
re arzzokarl Desbiderapen
emancako tipikoa 0,77 1,01 0,72| 0,29 0,00 030 1,01 1,23 1,01 067 0,67
konponbidea 10etik puntuazioa 7,6 77 75 6,9 7,5 6,7 74 7.7 7.3 9,0 9.0
) Batezbestekoa 2,89 3,07 282 2,76 3,00 268 2,77 3,08 2,60 3,59 3,59
Zure arazoari buruz Desbiderapen
CIEMEE® tipikoa 0,83 1,01 0,80 0,29 0,00 0,30 1,09 1,23 1,10 0,67 0,67
azalpenak 10etik puntuazioa 7,2 7,7 7,1 6,9 75 6,7 6,9 7,7 6,5 9,0 9.0

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019
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7. E-ADMINISTRAZIOA EUSKAL AUTONOMIA ERKIDEGOAN ETA

ESTATU OSOAN

7.1. Administrazio elektronikoa, erabiltzaileak eta sarbidea

Ikerketa Soziologikoen Zentroak eta, kasu jakin batzuetan,
Ogasun eta Herri Administrazio Ministerioko Ebaluazio eta
Kalitate Agentziak herritarren eta administrazio publikoen
arteko bitarteko digital bidezko elkarrekintza ezagutzeko
aldian-aldian egiten dituzten azterketei esker, unera arte
aurkeztutako datuak nolabait alderatu eta erlatibizatu egin
daitezke.

Nahiz eta azterketen datak ez datozen bat, alderaketa
batzuk egin daitezke herritarren eta administrazioaren
elkarrekintza elektronikoaren mailaren gainean, bai eta
lortutako helburuen eta jasotako asebetetze-mailaren
gainean ere.

Alderatzea zilegi da, erabilitako galdetegiak antzekoak
direlako. Eusko Jaurlaritzako galdetegia, zehazki, Ikerketa
Soziologikoen Zentroak, eta, bere garaian, AEVALek
egindako beste galdetegi batzuetan oinarritzen da.

EUSKO JAURLARITZAKO ETA IKERKETA
SOZIOLOGIKOEN ZENTROKO INKESTEN ARTEKO
ALDE NAGUSIAK .1

Alde nagusienak aztertzen den biztanlerian aurkitzen dira: 18
eta 74 wurte bitartean Euskal Autonomia Erkidegoko
inkestaren kasuan eta 18 urtetik gorakoen artean lkerketa
Soziologikoen Zentroaren kasuan, eta azterketa-eremuan.
Eusko Jaurlaritzaren  kasuan, eremu instituzionala
Administrazio Orokorrera eta haren erakunde autonomoetara

4 |kerketa Soziologikoen Zentroa-2015. Ikerketa: 3102. Zerbitzu publikoen kalitatea (X).

http://www.cis.es/cis/opencm/EU/2 bancodatos/estudios/ver.jsp?&estudio=14230

Ikerketa Soziologikoen Zentroa-2016. Ikerketa: 3143. Zerbitzu publikoen kalitatea (XI).
http://www.cis.es/cis/opencm/EU/1 _encuestas/estudios/ver.jsp?&estudio=14286

Ikerketa Soziologikoen Zentroa-2017. Ikerketa: 3187. 2017ko iraileko barometroa
http://www.cis.es/cis/opencm/EU/1 _encuestas/estudios/ver.jsp?&estudio=14359.

Ogasun eta Herri Administrazio Ministerioa. AEVAL. Zerbitzu publikoen egonkortasuna

eta hobekuntza. 2016
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/informes/Informe _Percepcion 2

016.pdf

Ogasun eta Herri Administrazio Ministerioa. AEVAL. Zerbitzu publikoen kalitatea
austeritate-garaietan. 2014
http://www.aeval.es/export/sites/aeval/comun/pdf/calidad/informes/Informe Percepcion 2

014 pdf
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mugatzen da. Ez dira sartzen tokiko administrazioa -
Aldundiak, Udalak, udalerri-taldeak eta partzuergoak, eta
abar— ez eta zuzenbide pribatuko erakunde publikoak ere —
Osakidetza, esaterako—. Ikerketa Soziologikoen Zentroaren
inkestetan, administrazio publiko guztiak sartzen dira:
estatukoak, autonomikoak eta tokikoak.

Metodologia-mailan ere badaude alde batzuk: laginaren
tamaina, laginaren metodoa, datu-bilketarako metodoak,
haztapenak eta abar. Aldagai horiek azal ditzakete
aurkitutako aldeetako batzuk, baina oso azaletik.

50. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internetera konektatu diren 18 eta 74
urte bitarteko biztanleak (16tik gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan).
EAE. 2019. Estatua. lkerketa Soziologikoen Zentroa, 2015-2017. %

100
87,8
80 696 72.0 73.6
60 — — —
40 — — —
20 — —
0 . ; .
Estatua Estatu Estatua EAE
CIS 2015 CIS 2016 CIS 2017 Eusko Jaurlartiza

2019

Euskal Autonomia Erkidegoko biztanle internautak lkerketa
Soziologikoen Zentroak 2017an eskainitako azken datua
baino 14,2 puntu gorago daude (ehunekotan).

Hala ere, Estatistikako Institutu Nazionalak IKTei eta etxeei
buruz egindako estatistikan®™ serie hori jarraitzen bada,
kontuan hartuta azken hiru hilabeteetako internautei buruz
hitz egiten ari garela, Euskal Autonomia Erkidegoaren
mesedetarako alde positibo nabarmenak 2010etik 2016ra
bitartean gertatu ziren.

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019.
Ikerketa Soziologikoen Zentroa; ikerketak: 3102, 3143 eta 3187

Y EIN. Informazio- eta komunikazio-teknologiak etxeetan edukitzeari eta erabiltzeari

buruzko inkesta.

https://www.ine.es/dynt3/inebase/es/index.htm?padre=6071&capsel=6073
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2019an, ehuneko 0,8 puntuko alde positiboa ageri da estatu
osoko datuen gainean: % 90,7 eremu horretan eta % 91,5
Euskal Autonomia Erkidegoko egoiliarren artean.

51. grafikoa. Azken 3 hilabeteetan Internetera konektatu diren
16 eta 74 urte bitarteko biztanleak.
Estatuaeta EAE. 2006-2019%
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45
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Iturria: EIN. Informazio- eta komunikazio-teknologiak etxeetan edukitzeari eta erabiltzeari buruzko inkesta.

52. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko
Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (16tik gorakoak Ikerketa
Soziologikoen Zentroan). EAE. 2019. Estatua. CIS.2015-2017. %
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60 T— — —
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Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019.
Ikerketa Soziologikoen Zentroa; ikerketak: 3102, 3143 eta 3187
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Azken 12 hilabeteetan administrazio elektronikoa erabili
dutenak aztertuz gero, alde berberak antzematen dira:
Ikerketa  Soziologikoen Zentroaren 2017ko inkestak
estaturako % 63,4ko guztizko zenbatekoa ematen du, eta
Eusko Jaurlaritzako inkestan ehuneko hori 16,7 puntu
baxuagoa da (% 46,6rekin).*®

2019an, EINen inkestari jarraikiz, estatuan, oro har,
administrazio elektronikoko izapideren bat egiten duten edo
administrazio publikoetako webguneetan bilaketak egiten
dituzten erabiltzaileen kopurua % 63,3koa da, eta Euskal
Autonomoa Erkidegoan, aldiz, % 58,9koa -ehuneko 4,4
puntu gutxiago-.

Ikerketa Soziologikoen Zentroko datuak Eusko Jaurlaritzako
inkestako datuen aldean dituzten desberdintasunen zati
handi bat beren hartzaile diren eremu instituzional
desberdinen zioz azal daiteke. EINeko inkestan, e-
administrazioa jasotzen da administrazio publiko guztietan.

53. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18tik
gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan), sarbide-motaren arabera. EAE.

80 735 2019. CIS, 2015-2017. %

Estatua BEAE
CIS 2017 _Eusko Jaurlartiza 2019

50,9

Erakundearen edo Interneteko bilatzaile Egoitza Erakunde edo zentro
zentro publikoaren batean (Google, Elektronikoaren web- publikora iristeko
web-orrian Yahoo, eta abar) orrian esteka daukaten beste

web-orri batzuetan

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019.
Ikerketa Soziologikoen Zentroa; ikerketa: 3187

Administrazio elektronikora sartzeko moduan dagoen alde
nagusia, Estatu osoaren eta Euskal Autonomia Erkidegoko
egoiliarren artean, honako hau da: azken horiek gehiago

'® Eusko Jaurlaritzako eta Ikerketa Soziologikoen Zentroko inkesten arteko alde metodologiko
nagusiak ikusi
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erabiltzen dituzte bilatzaile orokorrak (% 50,9), estatuko
datuen aldean (% 35,2).

Eremu horretan, e-administrazioaren lau erabiltzailetik ia hiru
(% 73,5) sartzen dira erakunde publikoetako atari propioen
bidez.

Halaber, aldea dago egoitza elektronikoen bidezko sarbidean
ere. % 27,8 estatuan eta % 17,9 Euskal Autonomia
Erkidegoan.

7.2. Atarien eta egoitza elektronikoen erabilera

54. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18tik
gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan), erabileren arabera. EAE. 2019. Estatua. CIS. 2015. %

3este erantzun bat. Zertarako erabili zenuen web-orria edo egoitza elektronikoa? 4.0
Ziurtagiri digital bat eskatzeko 3’%2
Herritarrek parte hartzeko prozesuetan esku hartzeko (kontsultak, zerbitzuei.. OJ’.éB
Salaketa bat jartzeko 104
Eskerrak emateko 105
Iradokizun edo kexa bat aurkezteko 8’; BEAE ) EESIatua
, Eusko-Jautlartizal 2019 1S2015

Enplegu publikoko eskabide bat egiteko

Kontratazio Publikoa Euskadin Plataforma erabiltzeko

Errekurtso bat aurkezteko

Faktura elektroniko bat aurkezteko edo bere egoera kontsultatzeko

Ordainketa bat egiteko edo izapidetzeko (matrikula, isuna eta abar)

Baimen bat elektronikoki eskatzeko edo baimen bati lotutako izapide..

Laguntza, beka, diru-laguntza, subsidio edo langabezi-prestazioa elektronikoki..

Inskripzio edo erregistro bat egiteko

Formularioak edo inprimakiak deskargatzeko

Espedienteren baten egoera kontsultatzeko (Nire gestioak/Nire karpeta)

Posta elektroniko bidez informazioa eskatzeko edo kontsulta bat egiteko

Edozelako informazioa bilatzeko edo aldizkari ofizialak kontsultatzeko

%

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019.
Ikerketa Soziologikoen Zentroa; ikerketa: 3102

Nahiz eta egoitza elektronikoen eta atari publikoen erabilerak
Ikerketa Soziologikoen Zentroak neurtu zituen 2015eko
ikerketan, interesgarritzat jo da Eusko Jaurlaritzaren 2019ko
inkestako emaitzekin alderatzea.

Atari eta egoitza elektronikoetan informazioa bilatzea da e-
administrazioaren jarduera nagusia, bai estatuan, bai Euskal
Autonomia Erkidegoan, baina lehen kasuan inkesta egin
duten biztanleen % 40,5 jasotzen ditu eta bigarren kasuan
% 63,3ra arte.
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Beste bi erabilera posibletan, Euskal Autonomia Erkidegoa
estatua baino ehuneko 4 eta 6 puntu altuago dago:
inskripzioak eta erregistroak egitean (Euskal Autonomia
Erkidegoan % 15 eta estatuan % 8,9), eta laguntzak, bekak
edo dirulgauntzak eskatzean (% 20,5, estatuko % 15,2en
aldean).

Eremu honetan nabarmentzekoa da posta elektroniko bidez
kontsultak egin eta informazioa eskatzen denekoa: estatuan
% 19,2, Euskal Autonomia Erkidegoko % 7,4en aldean.

Gainerako erabilera posibleetan ez da alde nabarmenik
igarri, nahiz eta neurri batean kasu horietarako laginak gutxi
direlako izan daitekeen.

7.3. Asebetetze-mailen arteko aldeak

55. g. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko Internetera
konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18ik gorakoak ClSan), erabiltzeko
erraztasunaren gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. CIS. 2017. %

\ \ \ \
EAE

Eusko Jaurlartiza 2019 63,5 11,5 0,6
Estatua
CIS 2017 59,5 16,1 3,6
! ! | | | g
0% 20% 40% 60% 80% 100%
mQOsoona Nahikoa ona Ez osoona Ez dabatere ona Ez du erantzun

56. g. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko Internetera
konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18tik gorakoak ClSan), jasotako
informazioaren gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. CIS, 2017. %

[
EAE

Eusko Jaurlartiza 2019 62,1 8,80,6
Estatua

CIS 2017 61,5 148 29

| | | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
EOsoona Nahikoa ona Ez osoona Ez dabatere ona Ez du erantzun
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57. g. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko Internetera
konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18tik gorakoak ClSan), emandako
denboraren gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. CIS, 2017. %

|
EAE 171
Eusko Jaurlartiza 2019 ’
Estatua
CIS 2017 20,8
|

0% 20% 40% 60% 80% 100%

EQOsoona ' Nahikoaona Ez osoona " Ez dabatere ona Ez du erantzun

58. g. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko Internetera konektatu
diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18ik gorakoak ClSan), laguntza-zerbitzuaren gaineko
asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. CIS, 2017. %

|
EAE
Eusko Jaurlartiza 2019 93 08 333
Estatua
CIS 2017 20,1 12,0
T T T T ! !
0% 20% 40% 60% 80% 100%
EQOsoona " Nahikoa ona Ez osoona " Ez dabatere ona Ez du erantzun
59. g. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko Internetera
konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18tik gorakoak ClSan), hizkuntzaren
gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. CIS, 2017. %
EAE 9.6
Eusko Jaurlartiza 2019 ’
Estatua
CIS 2017 18,4 I
| | | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
B Osoona ' Nahikoaona Ez osoona "Ez dabatere ona Ez du erantzun
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60. g. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat egiteko Internetera konektatu
diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (18tik gorakoak ClSan), asebetetze orokorraren arabera.
EAE. 2019. Estatua. CIS, 2017. %

EAE
Eusko Jaurlartiza 2019 61,8 6,0
Estatua
CIS 2017 60 8,7 12,1 EM

| | | | | | | |

T T T T T T T T T T

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Muy satisfecho/a Osoona Nahikoa ona Ez oso ona
BEz dabatere ona Ez du gogoan Ez du erantzun

Iturria: Eusko Jaurlaritza. Gobernantza Publiko eta Autogobernu Saila. DACIMA. Herritarren asebetetze-maila,
Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei dagokienez. ESSE_P_2019.
Ikerketa Soziologikoen Zentroa; ikerketa: 3187

Bost izan dira Ikerketa Soziologikoen Zentroaren eta Eusko
Jaurlaritzaren inkesten artean alderatu ahal izan diren
administrazio elektronikoko elementuak.

Erabilitako hizkuntzan dago Euskal Autonomia Erkidegoaren
aldeko elementu nagusiena (ehuneko 11,9 puntu),
asebetetze-mailak oso edo nahiko altuak izanik.

Ondoren datoz jasotako informazioa (% 7,4 puntu),
erabiltzeko erraztasuna (6,9 puntu) eta atari publikoetan edo
egoitza elektronikoetan informazioa bilatu edo izapideak
egiten emandako denbora (6,4 puntu).

Hala ere, laguntza-zerbitzuek Euskal Autonomia Erkidegoan
asebetetze-balorazio baxuagoak jaso dituzte (% 56,7)
estatuan baino (% 61,5), arrakala negatiboa ehuneko 4,8
puntukoa izanik. “Ez du erantzun” mantendu egin da,
Ikerketa Soziologikoen Zentroarekin alderatu ahal izateko:
Euskal Autonomia Erkidegoan talde horretan sartu da
inkesta bete duten pertsonen % 33,3, eta estatuan, aldiz,
% 12.

Alderik handiena asebetetze orokorrean dago. Euskal
Autonomia Erkidegoan % 92,6 dira oso edo nahiko pozik
dauden pertsonak, eta estatuko erabiltzaileen artean % 75,3.
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8. ONDORIOAK

2019an Euskal Autonomia Erkidegoan bizi diren 18 eta
74 urte bitarteko 643.000 pertsonal’ aritu ziren
elkarrekintzan Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde
autonomoetako sailetako atariekin  edo egoitza
elektronikoarekin.

Zenbateko horretan adin-talde horretako 5 pertsonatik 2
sartzen dira (% 40,9). Kontuan hartuta soilik biztanle
internautak, ehuneko hori % 46,6ra igotzen da.

Hala ere, inkestaren alderdirik esanguratsuena
biztanleek e-administrazioak erabiltzen jarraitzeko edo
bitarteko hori erabiltzen hasteko duten prestutasunean
islatzen da.

Alde batetik, azken 12 hilabeteetan, 61.200ren bat
pertsonak aukera gutxi ikusi dute —edo aukerarik ez—
esperientzia errepikatzeko '* —edo ez dakite—; beste
463.900, berriz, prest daude berehalako etorkizunean
bitarteko elektronikoa probatzeko.

Hau da, laster e-administrazioaren erabiltzaileak milioi
bat baino gehiago izan ahalko lirateke (1.045.600). 18
eta 74 urte bitarteko biztanleen bi herenera iritsiko
litzateke (% 66,6).

Bestalde, beharrezkoa da bereiztea e-administrazioaren
erabilera, xede partikularretara bideratuta dagoenean —
kasuen % 85,2an—, eta, bestalde, xede profesionalera
bideratuta dagoenean, erakunde baten ordezkari gisa
eta abar zazpitik batean, % 14,8-.

Administrazio elektronikoaren erabilera ez da agortzen
xede partikular edo indibidualetarako erabiltzean.
300.000 pertsonak eskatu diete hirugarrenei informazioa
bilatu edo izapideren bat egiteko -—bostetik batek,
% 20,2—. Argi dago zeharkako erabilera hori erabiltzaile
berrien haztegiaren zati bat izan daitekeela.

Administrazio elektronikoarekin zalantzarik gabe lotuta
dago Interneten erabilera: oraindik badago % 12,2ko
kolektibo bat, sarera konektatzen ez dena. 55 urteko edo
gehiagoko pertsonek edo instrukzio-maila baxua

7 Informazioa bilatu edo izapideak edo prozedurak gauzatu zituzten azken 12
hilabeteetan. Bilketa 2019ko ekainaren 10aren eta uztailaren 16aren artean egin zen.
'® Administrazio elektronikoaren 6.300 erabiltzailek ez dakite —edo ez dute erantzun- ea
etorkizun hurbilean errepikatuko duten.
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dutenek osatzen dute gaitasun digitaletatik urrun dagoen
talde hau.

Emakumeak gizonezkoen gainetik daude Eusko
Jaurlaritzako atarien eta egoitza elektronikoen
erabileran: % 42,6, gizonen % 39,2ren aldean.

Bizkaia (% 43,2) Arabaren gainetik dago (% 39,9) eta,
batez ere, Gipuzkoaren gainetik (% 37,8).

Instrukzio-maila aldagai gakoa da: instrukzio-maila altua
duten pertsonen % 62,3 administrazio elektronikoaren
ohiko erabiltzaileak dira; bestalde, lehen mailako
ikasketak dituztenak % 20,8 dira.

Erabiltzaileen erdia (% 50,9) bilatzaile orokorren bidez
sartzen da atarietara eta egoitza elektronikora, % 30,7
Eusko Jaurlaritzako sailen eta haren erakunde
autonomoen webgune propioen bidez, eta % 17,9
zuzenean Eusko Jaurlaritzako egoitza elektronikoaren
bidez.

Ehuneko murritz hori gorabehera, hiru erabiltzailetik bik
(% 64,5) baieztatzen dute ezagutzen dutela Eusko
Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa.

Emakumeek ezagutza-maila altuagoa dute (% 66,4)
gizonek baino (% 62,3).

Egoitza elektronikoa badela gehiago dakite Arabako
biztanleek (% 74,6), Bizkaikoek (% 64,9) eta
Gipuzkoakoek (% 58,8) baino.

Nahiz eta Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde
autonomoetako  administrazioarekiko  harremanetan
euskararen erabilera orokorra baxua den (% 16,7), are
euskara nahiz gaztelania ausaz erabiltzen duen taldean
(% 14,2), erabilera eta ezagutza lotzen badira, egoera
ez da hain ezkorra.

Euskararen hizketa-mailari erreparatuta, ikusiko dugu
administrazio elektronikoko erabiltzaileen % 57,7k
euskaraz ondo edo nahiko ondo hitz egiten duela.

Bestalde, ondo edo nahiko ondo hitz egiten duten
pertsonen % 52,2k erabiltzen du Eusko Jaurlaritzaren
eta haren erakunde autonomoen administrazioarekiko
elkarrekintzan, hau da, euskarazko erabiltzaileen artean
euskaldunen ehunekoa 5,5 puntu jaisten da.
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Galera hori txikiagoa da Araban -ehuneko 2,2 puntu
gutxiago-, eta handiagoa Bizkaian -ehuneko 7,3 puntu
gutxiago- eta Gipuzkoan -ehuneko 9,1 puntu gutxiago-.

Administraziorekiko elkarrekintzan aritzen diren
biztanleen % 10ak baino gehiagok gauzatzen dituen
administrazio elektronikoko erabilerak bost dira.

% 63,1en erabilera nagusia informazioa bilatzea,
aldizkariak kontsultatzea eta abar da. Bost pertsonatik
batek (% 20,4) eskatzen ditu bekak, laguntzak,
dirulgauntzak eta abar bide elektronikotik.

% 17,1ek formularioak deskargatzen ditu, eta % 15ek
inskripzioak edo erregistro-izapideak gauzatzen ditu.

Ordainketak (matrikulak, isunak eta abar) dira
administrazio elektronikoaren erabiltzaileen % 11,1ek
egiten dituenak.

Administrazio elektronikoaren elementu gakoetako bat
prozedurak eta izapideak gauzatzeko orduan sartzeko
eta egiazkotzeko tresnekin lotuta dago.
Segurtasunarekin lotutako beharrizan horiek
konpontzeko, ziurtagiri elektronikoak daude.

Erabiltzaileen ia laurden batek (% 23,5), hau da,
151.800 pertsonak erabili zuen halakorik azken urtean.
Erdiak baino gehiagok ez zituen erabili, ez zituelako
behar izan (% 59,5) edo ez zekielako zer ziren (% 4,9)
edo ez zeukalako halakorik (% 7,6). Ondorioz, 48.700
pertsonako kolektibo batek dio ez duela ziurtagiri
elektronikorik eta 31.300ek zuzenean ez dakite zer
diren.

Heren batek baino gehiagok (% 34,8) erabili zuen
itsasontzi-jokoa edo sarbide-gakoa (B@kQ),% 22,8k
Izenpe txartela (herritarren ziurtagiria), eta % 20,5ek
NAN elektronikoa. % 15ek Izenpe-Enplegatu
publikoaren ziurtagiria erabili zuen.

10 punturen gainean, asebetetze-mailaren gaineko
erantzunen batezbestekotik aterata (oso edo nahiko
pozik, ez oso edo bat ere pozik), Eusko Jaurlaritzako eta
haren erakunde autonomoetako administrazio
elektronikoaren inkesta bete duten pertsonen balorazio
orokorra 8,1 puntukoa izan da.
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Irizpide horrekin berarekin, alderdirik positiboenak, bi
hizkuntza  ofizialen erabilera (8,8 puntu) eta
segurtasunaren gaineko konfiantza (8,6 puntu) izan dira.

Edukien hizkuntzaren ulermen erraza -8,2- eta atarien
eta edukien irisgarritasuna -7,9- dira aipatu beharreko
beste bi alderdi, balorazio positibo nabarmena eduki
baitute.

Informazioa eskuratzeko behar izan den denbora -7,7-,
erabiltzeko erraztasuna -7,8-, laguntza-funtzioak -7,8-
edo beste alderdi edo izapide batzuei buruz jasotako
informazioa -7,8- hamartar batzuk urruntzen dira
asebetetze orokorretik.

Hamar erabiltzailetik batek baino gehiagok (% 11,1)
adierazi du arazoak izan dituela bilaketak egin edo
izapideak gauzatzerakoan.

Zailtasunik ohikoenak identifikazio-sistemekin lotutakoa
—kasuen 9% 34,8—, formularioen konplexutasunarekin
lotutakoa (% 28,5) edo sinadura elektronikoko
sistemekin lotutakoa (% 28) dira.

Arazoak izan zituen taldetik nabarmentzekoak dira
hizkuntzaren argitasunarekin lotutakoak (% 24,2),
sistema eragilearekin  lotutakoak (% 20,9) edo
nabigatzailearen Dbertsioarekin edo konfigurazioarekin
lotutakoak (% 19,4).

Zailtasunen kasuan erabiltzaileek hartzen dituzten
irtenbideen artean nabarmentzekoak dira Eusko
Jaurlaritzako langileekin  harremanetan jartzekoak
(% 28,5) edo Zuzenean zerbitzuarekin kontaktatzekoak
(% 17,6). Laurden batek jotzen du senide, lankide eta
abarrengana (% 25,7) eta bosten batek (% 22,2) jotzen
du aurrez aurreko edo telefono bidezko bitartekora,
elektronikoa baztertuta.

Zuzenean-Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen
Laguntza Zentroaren balorazio orokorra, 10 puntuko
erreferentzia kontuan hartuta, 7,7koa izan zen.
Erantzuteko denborak jaso zuen puntuaziorik altuena -
7,6-, eta emandako irtenbideak -7,6- eta azalpenak -7,2-
izan ziren balorazio okerrena izan zutenak.

Kontuan hartuta ehunekoen banaketak, % 21 ez dago
0so0 pozik arreta lortzeko behar izan duen denborarekin,
% 24,1 ez dago oso edo bat ere pozik emandako
irtenbidearekin, eta % 36,9 azalpenekin.
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9. ERANSKINAK

9.1. Taulen aurkibidea

1.taula. Azken 12 hilabeteetan Interneten erabiltzaileak izan diren 18 eta
74 urte bitarteko biztanleak, betetako adinaren (talde handiak), lurralde
historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019

2.taula. Hirugarren pertsona bati Interneten Eusko Jaurlaritzarekin edo
haren erakunde autonomoekin lotutako informazioaren bat bilatu edo
izapideren bat egiteko eskatu dioten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak,
betetako adinaren (talde handiak), lurralde historikoaren era sexuaren
arabera. EAE. 2019. Milak.

3.taula. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzarekin eta haren erakunde
autonomoekin lotuta Interneten bidez kudeaketak egin edo informazioa
bilatu duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, betetako adinaren (talde
handiak), lurralde historikoaren era sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

4.taula. Etorkizun hurbilean administrazio elektronikoa erabiltzeko aukera
ikusten duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, betetako adinaren (talde
handiak), lurralde historikoaren era sexuaren arabera. EAE. 2019. %

5.taula. Etorkizun hurbilean administrazio elektronikoa erabiltzeko aukera
aitortzen duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontuan hartuta azken
12 hilabeteetako administrazio elektronikoaren erabilera, lurralde
historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. %

6.taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan
kudeaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, Eusko
Jaurlaritzako egoitza elektronikoaren ezagutza kontuan hartuta, lurralde
historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

7 .taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan
kudeaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, euskararen
hizketa-maila eta erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, Ilurralde
historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

8.taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, erabilera partikularrerako edo ordezkari gisa, lurralde
historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

9.taula. Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako atarietan
kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, erabilera-mota kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta
sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

10.taula. Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, ziurtagiri elektronikoaren erabilera kontuan hartuta,
lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.
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11.taula.Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde autonomoetako
atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, erabilitako ziurtagiri elektronikoaren mota kontuan
hartuta, lurralde historikoaren eta sexuaren arabera. EAE. 2019. Milak.

12.taula. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde
autonomoetako atarian kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18
eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontuan hartuta batezbestekoa,
desbideratze tipikoa eta asebetetze orokorraren nahiz administrazio
elektronikoko elementuen gaineko 10eko puntuazioa. EAE. 2019

13.taula. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren erakunde
autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso duten 18
eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontuan hartuta batezbestekoa,
desbideratze tipikoa eta Zuzenean-Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen
Laguntza Zentroaren asebetetze orokorraren nahiz ezaugarrien gaineko
10eko puntuazioa. EAE. 2019
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9.2. Grafikoen aurkibidea

1l.a grafikoa. Azken 3 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleen bilakaera, sexuaren arabera. EAE. 2003-2019. Milak.

1. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak. EAE. 2019. %

2. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, aldagai soziodemografikoen arabera. EAE. 2019. %

3. grafikoa. Eusko Jaurlaritzarekin edo haren erakunde autonomoekin
lotutako kudeaketa edo izapide elektroniko bat egiteko edo informazioa
jasotzeko hirugarren pertsonei laguntza eskatu dieten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak. EAE. 2019. %

4. grafikoa. Eusko Jaurlaritzarekin edo haren erakunde autonomoekin
lotutako kudeaketa edo izapide elektroniko bat egiteko edo informazioa
jasotzeko hirugarren pertsonei laguntza eskatu dieten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, aldagai soziodemografikoen arabera. EAE. 2019. %

5. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzarekin edo
haren erakunde autonomoekin lotuta Interneten bidez kudeaketarik egin
edo informaziorik bilatu dutenak. EAE. 2019. %

6. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzarekin edo
haren erakunde autonomoekin lotuta Interneten bidez kudeaketarik egin
edo informaziorik bilatu dutenak, aldagai soziodemografikoen arabera.
EAE. 2019. %

7. grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean administrazio
elektronikoa erabiltzeko aitortu duten aukera kontuan hartuta. EAE. 2019.
%

8. grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean administrazio
elektronikoa erabiltzeko aitortu duten aukera kontuan hartuta, betetako
adinaren arabera. EAE. 2019. %

9. grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean administrazio
elektronikoa erabiltzeko aitortu duten aukera kontuan hartuta, instrukzio-
mailaren arabera. EAE. 2019. %

10. grafikoa. 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean
administrazio elektronikoa erabiltzeko aitortu duten aukera kontuan
hartuta, jarduerarekiko harremanaren arabera. EAE. 2019. %

11. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko bitartekoen arabera.
(Erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %
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12. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko bitartekoa kontuan
hartuta, sexuaren arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

13. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko bitartekoa kontuan
hartuta, adinaren arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

14. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko bitartekoa kontuan
hartuta, instrukzio-mailaren arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

15. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sartzeko bitartekoa kontuan
hartuta, jarduerarekiko harremanaren arabera. (Erantzun anizkoitza). EAE.
2019. %

16. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, Eusko Jaurlaritzaren egoitza
elektronikoaren ezagutza kontuan hartuta. EAE. 2019. %

17. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, egoitza elektronikoaren
ezagutza kontuan hartuta, aldagai soziodemografikoen arabera. EAE.
2019. %

18. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntzaren arabera.
EAE. 2019. %

19. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan
hartuta, sexuaren arabera. EAE. 2019. %

20. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan
hartuta, adinaren arabera. EAE. 2019. %

21. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan
hartuta, lurralde historikoaren arabera. EAE. 2019. %
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22. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan
hartuta, udalerriaren tamainaren arabera. EAE. 2019. %

23. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan
hartuta, jarduerarekiko harremanaren arabera. EAE. 2019. %

24, grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan
hartuta, instrukzio-mailaren arabera. EAE. 2019. %

26. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera partikularra edo
ordezkaria kontuan hartuta, adinaren arabera. EAE. 2019. %

27. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera partikularra edo
ordezkaria kontuan hartuta, jarduerarekiko harremanaren arabera. EAE.
2019. %

28. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera partikularra edo
ordezkaria kontuan hartuta, instrukzio-mailaren arabera. EAE. 2019. %

29. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera-motaren arabera. EAE.
2019. %

30. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, ziurtagiri elektronikoen erabilera
kontuan hartuta, adinaren arabera. EAE. 2019. %

31. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, ziurtagiri elektronikoen erabilera
kontuan hartuta, jarduerarekiko harremanaren arabera. EAE. 2019. %

32. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, ziurtagiri elektronikoen erabilera
kontuan hartuta, instrukzio-mailaren arabera. EAE. 2019. %

33. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
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duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako ziurtagiri
elektronikoen mota kontuan hartuta. EAE. 2019. %

34. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako ziurtagiri
elektronikoaren mota kontuan hartuta, aldagai soziodemografikoen
arabera. EAE. 2019. %

35. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, administrazioko inguru
elektronikoko elementuekiko asebetetze-maila kontuan hartuta. EAE.
2019. %

36.a grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, eskainitako segurtasunaren
gaineko asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.b grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabiltzeko erraztasunarekiko
asebetetze-maila kontuan hartuta (oso edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.c grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, jasotako informazioaren gaineko
asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.d grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, eskainitako zerbitzuen gaineko
asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.e grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, izapidea egiteko behar izandako
denboraren gaineko asebetetzearen arabera (oso edo nahiko pozik). EAE.
2019. %

36.f grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, laguntza-zerbitzuaren gaineko
asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.g grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, beste izapide inforazioaren
gaineko asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.h grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, irisgarritasunaren gaineko
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asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.i grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, hizkuntzaren gaineko
asebetetzearen arabera (0so edo nahiko pozik). EAE. 2019. %

36.] grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, bi hizkuntza ofizialen
erabileraren gaineko asebetetzearen arabera (0oso edo nahiko pozik).
EAE. 2019. %

37. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, asebetetze orokorraren arabera.
EAE. 2019. %

38. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, asebetetze orokorraren arabera
(oso edo nahiko pozik), aldagai soziodemografikoak kontuan hartuta.
EAE. 2019. %

39. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontsulta edo izapide
elektronikoan arazorik izan duten ala ez aztertuta. EAE. 2019. %

40. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, izapide edo kontsulta
elektronikoarekin lotutako arazorik izan duten kontuan hartuta, aldagai
soziodemografikoen arabera. EAE. 2019. %

41. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontsulta edo izapide
elektronikoan arazorik izan duten kontuan hartuta, motaren arabera
(erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

42. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak konpontzen
saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak (erantzun anizkoitza). EAE. 2019.
%

43. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak konpontzen
saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak, sexuaren arabera (erantzun
anizkoitza). EAE. 2019. %
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44. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak konpontzen
saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak (erantzun anizkoitza), adinaren
arabera. EAE. 2019. %

45. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak konpontzen
saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak, lurralde historikoaren arabera
(erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

46. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak konpontzen
saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak, jarduerarekiko harremanaren
arabera (erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

47. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak konpontzen
saiatzeagatik arazoak eduki dituztenak, instrukzio-mailaren arabera
(erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

48. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak eta
Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen Laguntza Zentrora jo dutenak,
asebetetze-mailaren arabera (erantzun anizkoitza). EAE. 2019. %

49. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako atarietan kudeaketak egin edo informazioa jaso
duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak eta
Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen Laguntza Zentrora jo dutenak,
asebetetze-maila orokorraren arabera (erantzun anizkoitza). EAE. 20109.
%

50. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan Internetera konektatu diren 18 eta 74
urte bitarteko biztanleak (16tik gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan).
EAE. 2019. Estatua. lkerketa Soziologikoen Zentroa, 2015-2017. %

51. grafikoa. Azken 3 hilabeteetan Internetera konektatu diren 16 eta 74
urte bitarteko biztanleak. Estatua eta EAE. %

52. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(16tik gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan). EAE. 2019. Estatua.
Ikerketa Soziologikoen Zentroa, 2015-2017. %

53. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18tik gorakoak Ikerketa Soziologikoen Zentroan), sarbide-motaren
arabera. EAE. 2019. Estatua. lkerketa Soziologikoen Zentroa, 2015-2017.
%
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54. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18tik gorakoak Ikerketa Soziologikoen Zentroan), erabileren arabera.
EAE. 2019. Estatua. Ikerketa Soziologikoen Zentroa, 2015. %

55. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18ik gorakoak Ikerketa Soziologikoen Zentroan), erabiltzeko
erraztasunaren gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua.
Ikerketa Soziologikoen Zentroa, 2017. %

56. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18tik gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan), jasotako informazioaren
gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. Ikerketa
Soziologikoen Zentroa, 2017. %

57. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18tik gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan), emandako denboraren
gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. lkerketa
Soziologikoen Zentroa, 2017. %

58. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18ik gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan), laguntza-zerbitzuaren
gaineko asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. Ikerketa
Soziologikoen Zentroa, 2017. %

59. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18tik gorakoak Ikerketa Soziologikoen Zentroan), hizkuntzaren gaineko
asebetetzearen arabera. EAE. 2019. Estatua. lkerketa Soziologikoen
Zentroa, 2017. %

60. grafikoa. Azken 12 hilabeteetan informazioa jaso edo izapideren bat
egiteko Internetera konektatu diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak
(18tik gorakoak lkerketa Soziologikoen Zentroan), asebetetze orokorraren
arabera. EAE. 2019. Estatua. lkerketa Soziologikoen Zentroa, 2017. %
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9.4. Galdetegia

GOBERNANTZA PUBLIKO ETA Bl DEPARTAMENTO DE GOBERNANZA
AUTOGOBERNU SAILA PUBLICA Y AUTOGOBIERNO

HERRITARREN GOGOBETETASUN-INKESTA 2019, EUSKO JAURLARITZAREN
ZERBITZU ELEKTRONIKOEI BURUZ.

Egun on/arratsalde on/gabon. .................... inkesta bat egiten ari da, Eusko Jaurlaritzak
hala eskatuta, jakiteko zer iritzi duzun Administrazioak ematen dituen zerbitzu
elektronikoei buruz. Horretarako, zure laguntza eskatzen dugu, eta aldez aurretik
eskerrak ematen dizkizugu. Zure erantzunak erabat anonimoak eta isilpekoak izango
direla bermatzen dizugu, sekretu estatistikoei buruzko legea eta datu pertsonalak
babesteko legea betez. Informazioa modu anonimoan grabatzen da. Minutu batzuk
eskainiko dizkiguzu, mesedez?

1. galdera. Erabili duzu Internet azken 12 hilabeteotan?

Bai 01
Ez 02 (1)
Ez du erantzun [ 9.

la galdera. Noizbait eskatu diozu norbaiti Interneten Eusko Jaurlaritzarekin edo
haren erakunde autonomoekin lotutako informazioren bat bilatzeko edo kontsulta,
izapide edo gestioren bat egiteko?

Bai O1
Ez 02 2)
Ez du erantzun [ 9

1b galdera. Hemendik gutxira administrazioarekin lotutako informazioa bilatu edo
gestioren bat egin beharko bazenu, zenbatekoa da urrats hori Internet bidez
egiteko probabilitatea?

- Oso handia.................. 01
- Nahikoa handia............ L2
- Ez oso handia................ O3 3)
-Hutsa............... O 4
~Ezdaki ..o s
-Ezduerantzun ................... Olo

JO 16. GALDERARA 2 EDO 9 ERANTZUN BADUZU 1. GALDEERAN
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2. galdera. Azken 12 hilabeteotan erabili al duzu Internet, Eusko Jaurlaritzaren sail
edo erakunde autonomo batekin lotutako kontsulta, izapide edo gestioren bat
egiteko?

Bai [0 1 (3. galderarajo)
Ez 12
Ez du gogoan [1 8 | (16. galderara jo) (4)

Ez du erantzun Lo

3. galdera. Eusko Jaurlaritzaren sail edo erakunde autonomo batekin lotutako
kontsulta, izapide edo gestioren bat egiteko Internet erabili zenuen azken aldian,
non sartu zinen? (Erantzun anizkoitza. Markatu egoki diren aukera guztiak).

1.- Erakundearen edo zentro publikoaren web-orrian.......... 01 (5
2.- Interneteko bilatzaile batean (Google, Yahoo, eta abar) 1 (6)
3.- Eusko Jaurlaritzaren Egoitza Elektronikoaren web-orrian O1 @
4.- Erakunde edo zentro publikora iristeko esteka daukaten beste web-orri [T 1 (g)
batzuetan

8.-EZdugogoan .......ooiiiiiii Os )
9-Ezduerantzun ... O 9 (10

4. galdera. Ezagutzen al duzu Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa?

Bai................ 1
EZ eooeeeieienn. 2 (11)
Ez du erantzun.... Lo
5. galdera. Zein hizkuntza erabili zenuen batik bat kontsulta egiteko?
Gaztelania................... 01
Euskara...................... 02 (12)
Gaztelania eta euskara.. ]
Ez du gogoan.............. Ols
Ezduerantzun...................... Oo

6. galdera. Erakunde horren web-orria edo egoitza elektronikoa zeuretzat erabili
zenuen ala beste pertsona edo enpresa edo erakunde baten ordezkari gisa?

Bere izenean |
1

Beste pertsona baten ordezkari gisa O (13)
2

7. galdera. Eta kasu horretan, zertarako erabili zenuen erakunde horren web-orria edo
egoitza elektronikoa? Elkarrizketatzailea: Gogoan ez baduzu, erantzun ohikoenak irakurriko
dizkizut, eta zuk erantzun bai ala ez.

- Edozelako informazioa bilatzeko edo aldizkari ofizialak kontsultatzeko..................... Ll

- Posta elektroniko bidez informazioa eskatzeko edo kontsulta bat egiteko ...............:: Ll

- Espedienteren baten egoera kontsultatzeko (Nire gestioak/Nire karpeta) 11
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- Formularioak edo inprimakiak deskargatzeko ..............c.coooiiiiinn L 11

- Inskripzio edo erregistro bat egiteko ..o I

- Laguntza, beka, diru-laguntza, subsidio edo langabezi-prestazioa elektronikoki eskatzeko,
edo prestazio horietakoren batekin lotutako izapide elektronikoren bat egiteko................ I

- Baimen bat elektronikoki eskatzeko edo baimen bati lotutako izapide elektroniko bat egiteko I

- Ordainketa bat egiteko edo izapidetzeko (matrikula, isuna eta abar) .......................oe. 1
- Faktura elektroniko bat aurkezteko edo bere egoera kontsultatzeko ..........................e. 1
- Errekurtso bat aurkezteko ... HE
- Kontratazio Publikoa Euskadin Plataforma erabiltzeko ...............ccocooiiiiiiiiiii HE
- Enplegu publikoko eskabide bat egiteko ........ ..o 1
- Iradokizun edo kexa bat aurkezteko ............ccoiiiii i 11
- Eskerrak emateko ..o g
- Salaketa bat Jartzeko....... ..o I
-Herritarrek parte hartzeko prozesuetan esku hartzeko (kontsultak, zerbitzuei buruzko

inkestak, legeei buruzko eztabaidak).............ocoiiiiii 1
- Ziurtagiri digital bat @SKatzeKo ..o 1

- Beste erantzun bat. Zertarako erabili zenuen web-orria edo egoitza elektronikoa?

11
S EZ AU QOQOAN «.oeieit i [ls
S Bz BrAN ZUN. o
8. galdera. Adierazi zure gogobetetasun-maila bisitatu zenuen web-orri edo egoitza
elektronikoaren alderdi hauei dagokienez.

. 3: 2. Ez 1: Ez da
4. Oso Nahikoa oso batere Ez . Ez du
ona daki erantzun
ona ona ona
Atarien eta ec_iuklen irisgarritasuna  (neurriak, Oa 03 02 01 Os O9
aurkezpena, estiloa)
Erabiltzeko erraztasuna 04 03 02 01 a8 09
Zeukan informazioa 04 a3 Oz 01 as 0o
Edgklen eta eskainitako zerbitzuen eguneratze- Oa 03 02 01 Os O9
maila
Informazioa lortzen edo izapidea egiten eman 04 03 02 01 08 O9
zenuen denbora
Eraplltzanean laguntzeko funtzioak/laguntzeko Oa 03 02 01 Os O9
zerbitzuak
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Beste alderdi edo izapide posible batzuei buruz

. . O4 O3 a2 01 as
zeukan informazioa
Edukia erraz ulertzea (hizkera argia) O4.- O3 a2 01 os
EAEKo bi hizkuntza ofizialetan erabiltzeko aukera 04 a3 02 01 as
Eusko Jaurlaritzaren_ zerbitzu  elektronikoen 04 03 02 01 08
segurtasunarekiko konfiantza
9. galdera. Adierazi zure gogobetetasun-maila aldi hartan:
4: Oso 3: Nahikoa 2: Ez oso 1. Ez da Ez du . Ez du
Ez daki
ona ona ona batere ona  gogoan erantzun
04 a3 Oz 01 a7z os 0o
10. galdera. Ziurtagiri elektronikoren bat erabili zenuen?
- Bai, erabilizuen .............................. []1 (11 galderarajo)
- Ez zuen erabili, ez zelako 12
beharrezkoa......
- Ez zuen erabili, ez zeukalako........ s
- Ez daki zer den...... a4 (12. galderara jo) (45)
- Ez du gogoan Os
- Ez du erantzun o
11. galdera. Adierazi zer ziurtagiri digital erabili zenuen:
- B@kQ sarrera-gakoak/Itsasontzi-jokoa.............c.ccoeiinininnnnn Ol1
- Izenpe — Herritarren ziurtagiria.............coooiiiiii, 2
- NAN elektronikoa.........ccoooiieii O3
- Izenpe- Enplegatu publikoaren ziurtagiria...................occoeeaes 04
(46)
- FNMT Pertsona fisikoaren ziurtagiri digitala........................... Os
- CAMERFIRMAk emandako pertsona fisikoaren ziurtagiria........... Oe

- FIRMA PROFESIONALek emandako pertsona fisikoaren ziurtagiria 07
- BeSte bat: ZEIN? .. Os

12. galdera. Arazorik izan al zenuen kontsulta edo izapidetze elektronikoa

egiterakoan?

Bai L1
Ez O2 16 galderara jo 47
Ez du gogoan 0o 16 galderarajo

13. galdera. Adierazi ea arazorik izan zenuen alderdi hauetakoren batean:

BAl | Ez | EZOU
gogoan
Identifikazio-sistema OO Qs
1 2
Sinadura elektronikoaren sistema OO Os
1 2

(48)

(49)
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(50)

(51)

(52)
(53)

(54)
(55)

(56)

16.era jo
16.era jo

15. erajo
16.erajo

Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa O g Os
1 2
Sistema eragilea (Windows, Apple-en sistema OO [ls
operatiboak, Linux...) 1 2
Web-orriaren edo egoitza elektronikoaren bilatzaileak I? E‘ Ls
Erabilitako hizkera ez zen argia OOl Qs
1 2
Zaila zen formularioak betetzea OO Qs
1 2
Arazoak izan nituen, baina ez nituen identifikatu OO Qs
1 2
Bestelakoak O 10O Qs
1 2
14. galdera. (13. galderan arazorik izan bazuen) Zer egin zenuen arazoa konpontzen
saiatzeko?
Lankide, lagun edo senitarteko bati galdetu zion 1|67
Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetan jarri zen, telefonoz edo |[] o (58)
posta elektronikoz
Zuzenean zerbitzuko langileekin harremanetan jarri zen 359
Izapidetze elektronikoa alde batera utzi, eta beste bide bat hautatu 4 (60)
zuen (telefonoa, aurrez aurrekoa...)
Beste modu bat 5| (61)

16.erajo

15. galdera. Zer iruditzen zaizu CAU-ZEk (Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen

Laguntza Zentroa) eman dizun zerbitzua?
Oso
ona

Arreta emateko igarotako denbora Oa

Zure arazoari emandako konponbidea Oa

Zure arazoari buruz emandako a4
azalpenak
Jasotako arretaren balorazio orokorra a4

Nahikoa
ona

O3
O3

O3
O3

Ez oso
ona

02
02

02
02

Ez da

Ez Ez du
batere daki erantzun
ona
O1 Os Oo
O1 Os Oo
O1 Os Oo
O1 Os Oo
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ERROLDAKO ALDAGAIAK

21. galdera. Sexua:
Gizona I:]l
Emakumea I:] 2 (79

22. galdera. Zenbat urte ditu? Urteak: D 1 (80_81)

23. galdera. Esaguzu zure nazionalitatea
Nazionalitatea: espainiarra ............... I:' 1-
Nazionalitatea: espainiarra eta beste bat ....... I:' 2 (82
Beste nazionalitate bat bakarrik ................. D 3
Ezduerantzun.............oooiii I:' 924. galdera. Zein
lurralde historikotan bizi zara gaur egun?
Araban........ I:I 1.-
Bizkaian............ 2 (83)
Gipuzkoan.......... I:I 3.-

25. galdera. Udalerriaren tamaina:
Hiriburua (Bilbao, Donostia / San Sebastian, Vitoria-Gasteiz) .....

)
Ertaina (100.000 eta 20.000 biztanle artean)...................... 0> (84)
Txikia (20.000 biztanletik behera)........................... I:l 3

26. galdera. Nola hitz egiten duzu euskaraz?

ONQI e D 1

Nahikoa ONngi .......couviiiiiiiiiii e P (85)
Zerbait / elkarrizketa erraz bat edukitzeko gai naiz... D 3
Hitzak bakarrik / Hitz bakar batzuk baino ez.... D 4
Batere ez / Ez dakit euskaraz......................oeenll D 5

Ez daki/EZ du €rantzun..........oo.ovoovooooeoeoeoee. Lle

27. galdera. Adierazi, mesedez, zure ikasketa maila zein den (egindako ikasketarik altuena):
Ez daki irakurtzen eta idazten, edo ez du ikasketarik I:l 1

Lehen mailako ikasketak (Lehen Hezkuntza, OHO) ............... |:| 2
Lanbide-ikasketak (lanbide-maisutza, LH1 eta LH2, lanbide-

moduluak, heziketa-zikloak) ..................c.cooiene. I:‘ 3 (86)
Bigarren mailako ikasketak (Batxilergoa, BBB, UBI, DBH) ......... |:| 4

Erdi-mailako edo goi-mailako unibertsitate-ikasketak (Ingeniaritza
teknikoak, Irakasle Ikasketak, Arkitektura, Medikuntza, D
Zuzenbidea)........................ 5

28. galdera. Adierazi, mesedez, zein den zure jardueraren egoera nagusia

Norbere konturako EI
1aNGIIEA. ... e 01
Erretiratua (erretiro-pentsioa kobratzen du, negoziotik erretiratuta dago, lan D
egin du). 02
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Besteren konturako
langilea. .. ...

Langabea, lehendik lanean

Inkestaren eta kontrolaren aldagaiak:

1) Inkesta egin den eguna eta ordua. Iraupena
2) Inkestatzailearen kodea

3) Galdetegi ikuskatua

4) Gorabeherak

[

03

[l

o

4

O=s0Os0Os0Os0

o
©

O

[Eny
o

(87_88)
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9.5. Mikrodatuen fitxategiaren deskribapena

Herritarrei egindako inkesta, Eusko
Jaurlaritzaren eta haren erakunde
autonomoen zerbitzu elektronikoekin duten

Izena gogobetetasunari buruz. 2019 ESSE_P19
Deskribapena
Azken eguneratzea 0200220
Erregistro zk. 1.012
Erregistro mota xlsx, csv
Luzera 792
Gakoak NUMC
Aurrekoa
Kokalekua
POSIZIOA
ZK. IZEN SINBOL IKOA LUZ.  HASIERAN _BALIO-TARTEA _MOTA DESKRIBAPENA
1. Unitatearen gakoak
1 NuMmC 8 1/ 8 000075-101097 NUM  Galdeketa-kopurua
2. Galdeketaren epealdia
2 AENC 8 9 / 16 2019 NUM Galdeketaren urtea
3 MES_ENC 5 17 | 21 06-07 CHAR Galdeketaren hilabeteak
3. Interneten, e-administrazioaren, sarbideen, egoitza elektronikoaren
etaaukerako hizkuntzaren erabilera
4 USO_INTERNET_12 8 22 | 29 1,2,9 NUM P1.1 Interneten erabilera azken 12 hilabeteetan
5 SOL_AYUDA_OTRA_PERSONA 8 30 / 37 1,2,9 h NUM Pl.a.2 Laguntza eskatu dio beste pertsona bati e-administrazioan ibiltzeko
6 PROBABLE_USO_FUTURO 8 38 / 45 1-4,8,9 h NUM  P1.b.3. Etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko probabilitatea
7  USO_INTERNT 12 CON TRAM 8 46 | 53 1,2,8,9 T UM P2.4 E-administrazioaren erabilera azken 12 hilabeteetan
8 ULT _WEB_ORG 8 54 / 61 1 T UM P3.5 E-administrazioa erabiltzeko aukerak: erakunde publikoaren ataria
9 ULTIMA_BUSCADOR 8 62 / 69 1 " NUM P36 E-administrazioa erabiltzeko aukerak: Interneteko bilatzailea
10 ULTIMA_SEDE ELECTR 8 70 177 1 " NUM P37 E-administrazioa erabiltzeko aukerak: egoitza elektronikoa
8 78 | 85 ¥ NUM P3.8 E-administrazioa erabiltzeko aukerak: atari publikoan sartzeko estekak
11 ULTIMA_OTRAWEB_ENLACE_ORG 1 dituzten atariak
12 ULTIMA_NO_RECUERDA 8 86 / 93 9 T UM P3.9 E-administrazioa erabiltzeko aukerak: ez ditu gogoratzen
13 ULTIMA_NO_CONTESTA 8 94 / 101 10 T UM P3.10 E-administrazioa erabiltzeko aukerak: ez du erantzunik eman
14 CONOCE QUE ES SEDE ELECTR 8 102 / 109 1,2,9 NUM  p4.11 Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa ezagutzen du
15 IDIOMA_UTILIZADO 8 110 / 117 1-3,89 NUM  p5.12 E-administrazioan erabilitako hizkuntza
4. E-administrazioaren erabilerak
16 PARTICULAR_REPRESENTANTE 8 118 / 125 1,2 T UM E-administrazioaren erabilera, banako moduan edo ordezkari gisa
17 USO_BUSCA_INFO 8 126 / 133 1 " NUM  p7.14 E-administrazioaren erabilera: informazioa bilatzea
18 USO_SOLICITA_INFO_CONSULTA 8 134 / 141 1 T UM P7.15 E-administrazioaren erabilera: mezu elektroniko bidezko kontsulta
19 USO_CONSULTA_EXPEDIENTE 8 142 | 149 1 T UM P7.16 E-administrazioaren erabilera: espedienteak kontsultatzea
20 USO_DESCARG_FORM 8 150 / 157 1 T UM P7.17 E-administrazioaren erabilera: inprimakiak deskargatzea
21  USO_INSCRIPCION_REGISTRO 8 158 / 165 1 : NUM  p7.18 E-administrazioaren erabilera: inskripzio edo erregistro bat egitea
22 USO_SOLICITA_ AYUDA 8 166 / 173 . NUM :klast)ZIZ:dmlmstrazmaren erabilera: laguntzak, dirulaguntzak, sorospenak...
23 USO_TRAMITE_AUTORIZACION 8 174 | 181 1 T UM P7.20 E-administrazioaren erabilera: baimena eskatzea
24 USO_PAGO 8 182 / 189 1 T NUM P72t E-administrazioaren erabilera: ordainketa izapidetzea
25 USO_FACTURA_ELECTRONICA 8 190 / 197 1 Y NUM  p7.22 E-administrazioaren erabilera: faktura elektronikoa aurkeztea
26 USO_RECURSO 8 198 / 205 1 T UM P7.23 E-administrazioaren erabilera: errekurtsoa aurkeztea
27 USO_PLATAFORMA_CONTRATACION 8 206 / 213 1 T UM P7.24 E-administrazioaren erabilera: EAEko kontratazio plataforma
28 USO_SOLICITUD _EMPLEO 8 214 | 221 1 T UM P7.25 E-administrazioaren erabilera: enplegu publikoa eskatzea
29 USO_SUGERENCIA_QUEJA 8 222 | 229 1 T UM P7.26 E-administrazioaren erabilera: kexa edo iradokizuna aurkeztea
30 USO_AGRADECIMIENTO 8 230 / 237 1 T UM P7.27 E-administrazioaren erabilera: eskerrak ematea
31 USO_DENUNCIA 8 238 / 245 1 Y NUM pr.os E-administrazioaren erabilera: salaketa aurkeztea
32 USO_PARTICIPACION 8 246 | 253 1 T UM P7.29 E-administrazioaren erabilera: herritarren parte-hartzea
33 USO_SOLICITA_CERT_DIGITAL 8 254 | 261 1 T UM P7.30 E-administrazioaren erabilera: ziurtagiri digitala eskatzea
34 USO_OTRA 12 262 | 273 1 T cHAR P7.31 E-administrazioaren erabilera: beste bat
35 USO_OTRA_DESCRIPCION 50 274 | 323 CHAR p7.31 E-administrazioaren erabilera: beste bat, testua
36 USO_NO_RECUERDA 8 324 | 331 8 T UM P7.32 E-administrazioaren erabilera: ez du gogoratzen
37 USO_NO_CONTESTA 332 / 339 9 NUM  p7.33 E-administrazioaren erabilera: ez du erantzunik eman
5. Eadministrazioari lotutako gogobetetasuna
38 VALOR_ACCESIBILIDAD 8 340 / 347 1-4,89 T UM P8.34 Gogobetetasuna irisgarritasunarekin
39 VALOR MANEJO 8 348 / 355 1-4,89 T UM P8.35 Gogobetetasuna erabiltzeko erraztasunarekin
40 VALOR_INFORMACION 8 356 / 363 1-4,8,9 Y NUM P36 Gogobetetasuna eskainitako informazioarekin
41  VALOR_ACTUALIZACION 8 364 / 371 1-4,8,9 : NUM  Pg.37 Gogobetetasuna edukiak eta zerbitzuak eguneratzearekin
42 VALOR TIBVFO 8 372 1 379 489 NUM zzsieicgii)sgirsuna informazioa jasotzeko edo izapideak egiteko behar izan
43  VALOR_AYUDA 8 380 / 387 1-4,89 T UM P8.39 Gogobetetasuna funtzioekin eta laguntza-zerbitzuarekin
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a4
45
46
47
48

49
50

51

52

53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63

64
65

66
67
68

69
70
71
72

73
74
75
76
7
78
79
80

78
79

VALOR_OTRA_INFO
VALOR_LENGUAJE CLARO
VALOR_USO_BILINGUE
VALOR_CONFIANZA_SDEGURIDAD
SATISFACCION GENERAL

UTILIZO_CERTIFICADO_ELECTR
CERTIFICADO_UTILIZADO

OTRO_CERTIFICADO_UTILIZADO

TUVO_PROBLEMAS_CON

PROBLEMA_IDENTIFICACION
PROBLEMA_FIRMA
PROBLEMA_NAVEGADOR
PROBLEMA_SO
PROBLEMA_BUSCADORES
PROBLEMA_LENGUAJE
PROBLEMA_COMPLEJIDAD
PROBLEMAS_SIN_IDENTIFICAR
PROBLEMAS_OTROS
PROBLEMAS_OTROS_DESCRIPCION
RESUELVE_COMPANERO

RESUELVE_TFNO_GV
RESUELVE_ZUZENEAN

RESUELVE _CAMBIO_CANAL
RESUELVE OTRA
DESCRIPCION_RESUELVE OTRA

VALOR_CAU_ZE RAPIDEZ
VALOR_CAU_ZE SOLUCION_PROBL
VALOR_CAU_ZE EXPLICACION
VALOR_CAU_ZE GLOBAL

SEXO

EDAD G

NACIONALIDAD
TERRITORIO_HISTORICO
TAMANO_MUNICIPIO
NIVEL_EUSKERA
NIVEL_ESTUDIOS

RELA

ELEVPOB1

ELEVPOB2
EDAD_G:
1="18-34'
2='35-54'
3='55-74"

© 0 0 0

31

0w 0 0 0 W 0 0 0 © o

(o
© S

50

© © ©

= 0 0 0 0 0 + 0

388
396
404
412
420

428
436

444

475
483
491
499
507
515
523
531
539
547
555
605

613

621

629

637
645

695
703
711
719

727
735
736
744
752
760
768
776

77
785

~ ~ o~ o~ o~

395
403
411
419
427

435
443

474

482
490
498
506
514
522
530
538
546
554
604

612"

620

628

636

644"

694

702
710
718
726

r
734

735
743
751

767
775
776

784
792

1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,8,9

1-4,8,9
1-9

1,29

1,29
1,29
1,29
1,29
1,29
1,29
1,29
1,29
1,29

1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,8,9
1-4,8,9

12
1-3
1-3,9
1-3
1-3
1-6
1-5
1-3

e
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NUM
NUM
NUM
NUM
NUM

P8.40 Gogobetetasuna beste izapide batzuei buruzko informazioarekin
P8.41 Gogobetetasuna ulertzeko erraztasunarekin -hizkuntza argia-
P8.42 Gogobetetasuna bi hizkuntza ofizialen erabilerarekin

P8.43 Gogobetetasuna EJren zerbitzu elektronikoen segurtasunarekin
P9.44 Gogobetetasuna, oro har

6. Ziurtagiri elektronikoen erabilera
NUM  p10.45 Ziurtagiri elektronikoaren erabilera

NUM ' p11 46 Erabilitako ziurtagiria

CHAR P11.46 Erabilitako ziurtagiria: beste batzuk, testua

7. Eadministrazioarekin izandako arazoak etaemandako konponbideak

bl

NUM " p12 47 Arazoak izan zituen e-administrazioarekin

NUM " p13 48, Arazoak identifikazio-sistemarekin

NUM
NUM
NUM
NUM
NUM
NUM

P13.49. Arazoak elektronikoki sinatzeko sistemarekin

P13.50. Arazoak nabigatzailearekin

P13.51. Arazoak sistema eragilearekin

P13.52. Arazoak egoitza elektronikoko edo w eb-orrialdeko bilatzaileekin
P13.53. Arazoak erabili den hizkuntza argia ez izateagatik

P13.54. Arazoak inprimakiak betetzean

NUM  p13.55. Identifikatu gabeko arazoak

NUM  P13.56. Arazoak: beste batzuk

CHAR P13.56. Arazoak: beste batzuk, testua

NUM

NUM . .
Jaurlaritzako langileei

NUM  p14.59 Konponbidea: Zuzenean-ekin jarri da harremanetan

NUM
egin da

NUM  p14.61 Konponbidea: beste bat
CHAR P14.61 Konponbidea: beste bat, testua

8. Zuzenean-CAU-ZE zerbitzuaren balorazioa
NUM
NUM
NUM
NUM

P15.62 Gogobetetasuna arreta emateko behar izan den denborarekin
P15.63 Gogobetetasuna arazoari eman zaion konponbidearekin
P15.64 Gogobetetasuna eman zaizkion azalpenekin

P15.65 Gogobetetasuna, oro har

9. Sailkapenaren aldagaiak
A P21.79 Sexua
" CHAR P21.80-81 Betetako adin-tarte handiak
T UM P23.82 Nazionalitatea
NUM  p24.83 Lurralde historikoa
NUM
NUM
NUM

P25.84 Udalerriaren tamaina
P26.85 Euskaraz hitz egiteko maila
P27.86 Ikasketa-maila

CHAR p28.87-88 Jarduerarekiko erlazioa

10. Jasotzaileak
NUM  Jasotzailea (unitateak)

NUM  Jasotzailea (milaka)

105

Herritarren asebetetze-maila, Eusko Jaurlaritzako eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu elektronikoei
dagokienez. Txostena |I. ESSE_P - 2019

P14.57 Konponbidea: beste pertsona batzuei galdetu die (lagunei, lankideei)
P14.58 Konponbidea: telefonoz deitu die edo mezu elektronikoa bidali die Eusko

P14.60 Konponbidea: bide elektronikoa utzi eta telefonoz deitu du edo bertaratu



