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1.1. Ikerketaren helburuak 
 

 
 

Helburu orokor hori lortzeko, honako helburu espezifiko hauek aztertu eta landu dira: 
► Zuzenean zerbitzuaren online kanaletako erabiltzaileen profil soziodemografikoa aztertzea. 
► Kontsulta-gaiak, erabiltzeko maiztasuna eta online kanaletara sartzeko modua zehaztea. 
► Online zerbitzuekiko asebetetzea neurtzea, bai asebetetze orokorrari dagokionez, bai alderdi 

zehatzei dagokionez, hala nola funtzionalitateari eta arretaren kalitateari dagokionez (erantzuteko 
denbora, informazioaren argitasuna eta erabilgarritasuna, administrazioarekin online harremanetan 
jartzeko aukera, etab.). 

► Online kanalak erabiltzeko eta horiek erabiltzea gomendatzeko joera aztertzea. 
► Zuzeneanen Telegrameko zerbitzua baloratzea (ezagutza-maila, erabiltzeko interesa, instalatzeko 

erraztasuna) eta Zuzenean zerbitzuarekin harremanetan jartzeko online kanal berrien gaineko interesa 
aztertzea. 

 
  

Helburu orokorra 

Herritarrek Zuzeneanen Herritarren Arretarako Zerbitzuaren online kanalen gainean dituzten asebetetze-
maila eta aurreikuspenak zein diren jakitea (zehazki, euskadi.eus webguneko postontziarena eta 

Telegrameko kanalarena). 
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1.2. Fitxa teknikoa 
Metodologia 
Azterketaren eta analisi kuantitatiboaren metodologia. 

Azterketaren teknika 
Plataforma digital batean integratutako eta auto-administratutako formulario batekin egin dugu lan, eta emaitzen datu-baseak 
esportatzeko eta ustiatzeko aukera ematen du. 

Azterketaren xede-unibertsoa 
Formulariora daraman esteka bat bidali zaie landa-lana egin bitartean euskadi.eus webguneko postontziaren bidez Zuzenean 
Herritarrentzako Arreta Zerbitzuari kontsulta bat egin dioten pertsona guztiei (artatutako pertsonak eta posta elektronikoaren bidez 
erantzun bat jaso dutenak) eta Telegram bidezko arreta-zerbitzua erabili dutenei. 

Laginaren tamaina eta errore-marjina 
Amaierako laginaren tamaina 84 inkestakoa da euskadi.eus webguneko postontzia erabili duten erabiltzaileen artean eta 99 
inkestakoa Zuzeneanen Telegrameko erabiltzaileen artean. 

Errore-marjina laginaren tamainari dagokionez 
Egoera kontserbatzailea onartuta, non 𝑝 = 𝑞 = 0,5 baiten eta konfiantza-maila % 95,5ekoa: 

► 32.737 kontsulta erantzun ditu Zuzenean zerbitzuak 2025eko urtarriletik urrira (biak barne) euskadi.eus-eko postontziaren 
bidez, eta eskuratutako datuen errore-marjina ± % 10,7koa da. 

► Aldi horretan bertan 10.996 kontsulta erantzun ditu Zuzenean zerbitzuak Telegramen bidez, eta datuen errore-marjina ± % 
9,8koa da. 

Azterketa egiteko datak 
► Galdetegiak onartzea: 2025/08/18. 
► Auto-administratutako formularioak sartzen hastea: 2025/09/01. 
► Auto-administratutako formularioak sartzen amaitzea: 

► Telegram: 2025/10/08 
► euskadi.eus-eko postontzia: 2025/12/12 
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► Sexua: emakumezkoak dira euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaile guztien % 56 eta Telegrameko erabiltzaileen % 60. 
 

► Adina: postontzia erabiltzen dutenen batez besteko adina 49 urtekoa da, Telegrameko erabiltzaileena, berriz, apur bat 
baxuagoa, 43 urte ingurukoa. 
 

► Bizilekua: postontziaren erabiltzaileen % 61 eta Telegrameko erabiltzaileen % 52 Bizkaian bizi dira; Gipuzkoan bizi direnak 
% 26 eta % 32 dira, hurrenez hurren; eta Araban bizi direnak % 10 eta % 13, hurrenez hurren. Postontziaren erabiltzaileen 
% 4 eta Telegramekoen % 3 EAEtik kanpo bizi dira. 

 
► Ikasketa-maila: euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen % 49k nolabaiteko unibertsitate-ikasketak dituzte, eta 

ehuneko hori % 61eraino igotzen da Telegrameko erabiltzaileen kasuan. 
 

► Hizkuntza lehenetsia: gaztelania da postontziaren eta Telegramen erabiltzaile gehienen hizkuntza lehenetsia (% 75 eta % 
67, hurrenez hurren). Euskara aukeratzen dutenen ehunekoa % 8koa da postontziaren kasuan eta % 19koa Telegramen 
kasuan. 
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2.1. Sexua 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 

 

2.1.1. euskadi.eus-eko postontziaren eta Telegramen erabiltzaileen sexuaren bilakaera 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

Gizona % 51 % 59 % 30 % 43 % 57 % 33 % 47 % 38 % 44,0 

Emakumea % 41 % 41 % 65 % 55 % 41 % 64 % 50 % 62 % 56,0 

Telegram 

Gizona % 52 % 53 % 45 % 45 % 40 % 42 % 46 % 42 % 40,0 

Emakumea % 47 % 45 % 49 % 54 % 58 % 54 % 52 % 58 % 60,0 

 

  

% 60

% 40

% 56

% 44

Emakumea

Gizona

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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2.2. Adina 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 

 

  

% 4

% 35

% 46

% 15

% 13

% 48

% 29

% 11

65 urte edo gehiago

46-64 urte

30-45 urte

18-29 urte

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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2.2.1. Erabiltzaileen adinaren bilakaera (batezbestekoa eta adin-tarteak) 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

18-29 urte % 22   % 3 % 18   % 8   % 7   % 7   % 3   % 8 % 10,7 
30-45 urte % 31 % 34 % 45 % 26 % 25 % 28 % 35 % 21 % 28,6 
46-64 urte % 38 % 52 % 36 % 48 % 48 % 39 % 32 % 59 % 47,6 
65 urte edo gehiago   % 5 % 10 ---   % 9 % 14   % 9   % 9 % 12 % 13,1 
Ed/Ee   % 4 --- ---   % 9   % 7 % 16 % 21   % 0   % 0,0 

Batezbestekoa --- --- --- 48,9 51,6 46,7 48,6 49,5 49,0 

Telegram 

18-29 urte % 25 % 18 % 19 % 24 % 11 % 12 % 11 % 12 % 15,2 
30-45 urte % 52 % 55 % 57 % 51 % 57 % 51 % 47 % 56 % 45,5 
46-64 urte % 19 % 27 % 22 % 19 % 27 % 31 % 34 % 29 % 35,4 
65 urte edo gehiago   % 2 --- ---   % 1   % 1   % 1   % 3   % 3   % 4,0 
Ed/Ee   % 2 ---   % 3   % 7   % 4   % 5   % 6   % 0   % 0,0 

Batezbestekoa --- --- --- 37,6 41,1 41,3 42,6 41,3 42,9 
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2.3. Bizilekua 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 

 

2.3.1. Erabiltzaileen bizilekuaren bilakaera 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

Araba   % 7 % 17 % 17 % 14 % 14 % 16   % 3 % 13 % 9,5 

Bizkaia % 55 % 41 % 39 % 48 % 57 % 43 % 56 % 61 % 60,7 

Gipuzkoa % 13 % 34 % 35 % 26 % 23 % 30 % 26 % 20 % 26,2 

Estatuko beste leku 
bat / Beste batzuk 

% 18   % 7   % 4   % 9   % 7   % 5 % 12   % 6 % 3,6 

Telegram 

Araba % 12 % 11 % 14 % 14 % 14 % 20 % 11 % 16 % 13,1 

Bizkaia % 51 % 52 % 52 % 51 % 52 % 46 % 53 % 48 % 51,5 

Gipuzkoa % 29 % 36 % 25 % 27 % 23 % 23 % 22 % 26 % 32,3 

Estatuko beste leku 
bat / Beste batzuk 

  % 6 ---   % 6   % 4   % 7   % 8 % 11 % 10 % 3,0 

% 3

% 32

% 52

% 13

% 4

% 26

% 61

% 10

Estatuko beste leku bat / Beste batzuk

Gipuzkoa

Bizkaia

Araba

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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2.4. Ikasketa-maila 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 

 
  

% 1

% 0

% 11

% 9

% 18

% 61

% 5

% 4

% 12

% 14

% 17

% 49

Ed/Ee

Bat ere ez, lehen mailakoak baino gutxiago

Lehen mailakoak, Oinarrizko Batxilergoa, OHO,
DBH

Bigarren mailakoak: Goi-mailako Batxilergoa,
BBB, UBI, IEE

Lanbide-heziketakoak (LH)

Unibertsitateko ikasketak (erdi- eta goi-
mailakoak)

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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2.4.1. Erabiltzaileen ikasketa-mailaren bilakaera 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 
Unibertsitateko ikasketak 
(erdi- eta goi-mailakoak) 

% 44 % 34 % 74 % 61 % 59 % 58 % 53 % 57 % 48,8 

Lanbide-heziketakoak (LH) % 24 % 24   % 9 % 17 % 11 % 21 % 18 % 25 % 16,7 
Bigarren mailakoak: 
Goi-mailako Batxilergoa, BBB, UBI, IEE 

% 15 % 17 % 13 % 12 % 11   % 3 % 15   % 3 % 14,3 

Lehen mailakoak, Oinarrizko 
Batxilergoa, OHO, DBH 

% 11 % 17   % 4   % 7 % 11   % 9   % 9   % 8 % 11,9 

Bat ere ez, lehen mailakoak baino 
gutxiago 

  % 2 --- --- ---   % 2 ---- ---   % 5   % 3,6 

Ed/Ee   % 5   % 7 ---   % 3   % 5   % 9   % 6   % 2   % 4,8 

Telegram 
Unibertsitateko ikasketak 
(erdi- eta goi-mailakoak) 

% 52 % 55 % 49 % 49 % 52 % 53 % 59 % 54 % 60,6 

Lanbide-heziketakoak (LH) % 23 % 26 % 33 % 25 % 30 % 25 % 19 % 25 % 18,2 
Bigarren mailakoak: 
Goi-mailako Batxilergoa, BBB, UBI, IEE 

% 13 % 14   % 9 % 12   % 9 % 10 % 10 % 11   % 9,1 

Lehen mailakoak, Oinarrizko 
Batxilergoa, OHO, DBH 

  % 9   % 5   % 6   % 8   % 6   % 9   % 6   % 7 % 11,1 

Bat ere ez, lehen mailakoak baino 
gutxiago 

  % 2 --- ---   % 2   % 1   % 0   % 1   % 1   % 0,0 

Ed/Ee   % 2 ---   % 3   % 4   % 2   % 3   % 6   % 2   % 1,0 
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2.5. Hizkuntza lehenetsia 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 

 

2.5.1. Erabiltzaileen hizkuntza lehenetsiaren bilakaera 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 

% 0,0

% 14,1

% 66,7

% 19,2

% 0,0

% 16,7

% 75,0

% 8,3

Ed/Ee

Euskara edo gaztelania berdin-berdin

Gaztelania

Euskara

euskadi.eus-eko postontzia Telegram

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

Euskara   % 9 --- % 13   % 7 % 11 % 15   % 6   % 5   % 8,3 

Gaztelania % 71 % 97 % 74 % 79 % 82 % 63 % 74 % 84 % 75,0 
Euskara edo 
gaztelania  
berdin-berdin 

% 16   % 3   % 4 % 12   % 7 % 19 % 21 % 11 % 16,7 

Ed/Ee   % 4 ---   % 9   % 2 ----   % 3 ---   % 0   % 0,0 

Telegram 

Euskara % 22 % 18 % 12 % 13 % 11   % 8 % 11 % 13 % 19,2 

Gaztelania % 59 % 74 % 74 % 72 % 72 % 74 % 72 % 77 % 66,7 
Euskara edo 
gaztelania  
berdin-berdin 

% 18   % 8 % 13 % 15 % 16 % 17 % 16 % 11 % 14,1 

Ed/Ee   % 1 ---   % 1   % 1   % 1   % 2   % 1   % 0   % 0,0 
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Gaiak: euskadi.eus-eko postontziaren kasuan, 10 erabiltzailetik ia 6k etxebizitzarekin lotutako gaiei buruzko kontsulta egin dute (% 
59). Atzetik, baina distantzia handira daude hezkuntzarekin (% 12) lotutako kontsultak eta, gero, administrazio publikoarekin (% 5) 
lotutakoak. Telegramen kasuan ere, etxebizitzari buruz egin dira kontsulta gehien (% 43,4), baina kontsulta gehiago egin dira 
hezkuntzaren (% 15) edo gizarte-gaien (% 10) inguruan; administrazio publikoarekin lotutakoek, berriz, euskadi.eus-eko postontziaren 
erabiltzaileen pisu bera dute gutxi gorabehera (% 5). 

 
Erabileraren maiztasunak: hau izan da euskadi.eus-eko postontziko eta Telegrameko erabiltzaileen erdiak inguru kanal hori erabili 
duen lehen aldia (% 48 eta % 51, hurrenez hurren). Bestalde, euskadi.eus-eko postontziko eta Telegrameko 10 erabiltzailetik 3k, gutxi 
gorabehera, adierazi dute noizean behin erabiltzen dituztela baliabide telematiko horiek Zuzenean zerbitzuan kontsultak egiteko (% 32 eta 
% 31, hurrenez hurren). 

 
Sartzeko gailuak: postontzira sartzeko gehien erabiltzen den gailua ordenagailua da (% 60), mahai gainekoa edo eramangarria, eta % 
39 telefono mugikorraren bidez sartzen dira. Telegramera sartzeko gailurik erabiliena, aldiz, telefono mugikorra da (% 89). 

 
Erantzuteko denbora: postontziaren kasuan, erabiltzaileen % 37k kontsulta egin zuten egun berean jaso zuten erantzuna, eta % 
41ek bi lanegun baino gutxiagotan. % 17k 2 lanegun edo gehiagotan, eta % 5ek oraindik ez dute erantzunik jaso. Telegramen kasuan, 
berriz, 10 erabiltzailetik 4k (% 42) 10 minutu baino gutxiagoan lortu zuten erantzuna, eta beste % 26k 10-20 minututan. % 86k 2 ordu 
baino gutxiagoan jaso zuten erantzuna, eta gainerako % 14ak 2 ordu baino gehiago itxaron zuen. 
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3.1. Kontsulta zer gairi buruzkoa den 
3.1.1. Zuzeneanekin egin duzun kontsulta honi buruzkoa izan da… 
Oinarria: erabiltzaileen lagina

 

 
% 1etik beherako balioak ez dira agertzen irakurgarria izateko. 
Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 

% 5,1

% 5,1

% 3,0

% 2,0

% 2,0

% 3,0

% 2,0

% 1,0

% 3,0

% 5,1

% 10,1

% 15,2

% 43,4

% 4,8

% 9,5

% 1,2

% 1,2

% 2,4

% 3,6

% 4,8

% 1,2

% 11,9

% 59,4

Zehaztu gabe

Beste batzuk

Garraioa eta mugikortasuna

Euskara

Kultura

Segurtasuna eta barne-gaiak (trafikoa)

Lana eta enplegua

Osasuna

Jarduera ekonomikoak

Administrazio publikoa

Gai sozialak (familia)

Hezkuntza

Etxebizitza

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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3.1.2. Zuzenean zerbitzuari egindako kontsultaren bilakaera, gaiaren arabera 
 

 
euskadi.eus-eko postontzia 

2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

Etxebizitza   % 7 % 38 % 43   % 7 % 16 % 37 % 56 % 51 % 59,4 

Hezkuntza % 24 % 17 % 17   % 4   % 2 % 13   % 9 % 15 % 11,9 

Gai sozialak (familia)   % 4 % 10 % 17   % 6   % 7 % 10   % 3   % 2   % 1,2 

Administrazio publikoa   % 4   % 3   % 4   % 1   % 5   % 7   % 9   % 8   % 4,8 

Jarduera ekonomikoak   % 5   % 7 ---   % 6 ---   % 7   % 3   % 2   % 3,6 

Osasuna   % 2 % 10   % 4 % 13 % 55   % 1   % 3   % 2   % 0,0 

Lana eta enplegua   % 4 ---   % 2   % 9   % 0   % 1   % 3   % 3   % 2,4 
Segurtasuna eta barne-
gaiak (trafikoa) 

  % 5   % 3 ---   % 6 ----   % 1 ----   % 0   % 0,0 

Kultura ---   % 7 ---   % 2 --- ---   % 3   % 0   % 1,2 

Euskara   % 4 --- --- ---   % 2   % 1   % 3   % 2   % 0,0 

Garraioa eta mugikortasuna   % 7   % 3 --- % 31   % 0   % 1 ----   % 5   % 1,2 

Beste batzuk % 34 ---   % 4 % 18   % 2   % 9   % 6   % 7   % 9,5 

Zehaztu gabe --- --- --- --- ---   % 7   % 6   % 2   % 4,8 

 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 
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Telegram 

2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

Etxebizitza % 18 % 38 % 33 % 28 % 22 % 32 % 26 % 18 % 43,4 

Hezkuntza % 28 % 15 % 17 % 22 % 21 % 14 % 22 % 28 % 15,2 

Gai sozialak (familia)   % 9 % 19   % 6 % 18 % 13 % 12 % 13   % 9 % 10,1 

Administrazio publikoa   % 4 % 10   % 7   % 3 % 10   % 9 % 11   % 4   % 5,1 

Jarduera ekonomikoak   % 2   % 1   % 3   % 4   % 6   % 5   % 6   % 2   % 3,0 

Osasuna   % 3   % 3   % 3   % 1   % 6   % 2   % 3   % 3   % 1,0 

Lana eta enplegua   % 7   % 4   % 4   % 3   % 3   % 8   % 3   % 7   % 2,0 
Segurtasuna eta barne-
gaiak (trafikoa) 

---   % 3 % 10   % 2   % 5   % 3   % 2 ---   % 3,0 

Kultura   % 1   % 3   % 1 ---   % 1   % 1   % 1   % 1   % 2,0 

Euskara   % 5   % 1   % 1   % 1   % 1   % 1 ---   % 5   % 2,0 

Garraioa eta mugikortasuna   % 4 --- ---   % 2   % 1   % 1 ---   % 4   % 3,0 

Beste batzuk % 19   % 3 % 13 % 12 % 10   % 9   % 8 % 19   % 5,1 

Zehaztu gabe --- --- --- --- ---   % 5   % 3 ---   % 5,1 
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3.2 Erabileraren maiztasuna 
3.2.1. Zer maiztasunekin erabiltzen duzu euskadi.eus-eko informazioaren postontzia/Telegram? 
Oinarria: Erabiltzaileen lagina. 
 
 

 
 
  

 
Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 

% 31,3

% 14,1

% 1,1

% 3,0

% 50,5

% 32,1

% 9,5

% 7,1

% 3,7

% 47,6

Noizean behin

Urtean hainbat aldiz

Hilean hainbat aldiz

Astean behin edo bitan

Lehen aldia izan da

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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3.2.2. euskadi.eus-eko informazioaren postontzia/Telegram erabiltzeko maiztasunaren bilakaera 
Oinarria: Erabiltzaileen lagina. 
 
 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

Lehen aldia izan da % 49 % 47 % 54 % 47,6 

Astean behin edo bitan   % 3   % 3   % 2   % 3,7 

Hilean hainbat aldiz   % 3   % 6   % 5   % 7,1 

Urtean hainbat aldiz % 15   % 9   % 3   % 9,5 

Noizean behin % 28 % 35 % 36 % 32,1 

Ed/Ee   % 1 ----   % 0   % 0,0 

Telegram 

Lehen aldia izan da % 53 % 53 % 55 % 50,5 

Astean behin edo bitan   % 5   % 1   % 2   % 3,0 

Hilean hainbat aldiz   % 3   % 3   % 5   % 1,1 

Urtean hainbat aldiz % 15 % 15 % 12 % 14,1 

Noizean behin % 23 % 28 % 26 % 31,3 

Ed/Ee ---- ----   % 0   % 0,0 

 
 
 
 
 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 
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3.3. Sartzeko gailuak 
3.3.1. Nola sartu zara euskadi.eus-eko informazioaren postontzira/Telegramera? 
Oinarria: Erabiltzaileen lagina. 
 

 
 
 
 
 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 

% 1,0

% 1,0

% 88,9

% 9,1

% 1,2

% 0,0

% 39,3

% 59,5

Beste ekipamendu bat

Tableta

Telefono mugikorra

Ordenagailua (mahai gainekoa edo eramangarria)

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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3.3.2. euskadi.eus-eko informazioaren postontzira/Telegramera sartzeko gailuen bilakaera 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 
Ordenagailua 
(mahai gainekoa edo 
eramangarria) 

% 82 % 90 % 57 % 71 % 80 % 45 % 62 % 62 % 59,5 

Telefono mugikorra % 15 % 10 % 35 % 24 % 16 % 49 % 35 % 28 % 39,3 

Tableta --- ---   % 4   % 2   % 2   % 4   % 3   % 8   % 0,0 

Beste ekipamendu bat --- ---   % 4   % 2   % 2 --- ----   % 2   % 1,2 

Ed/Ee   % 4 --- ---   % 2 ----   % 1 ----   % 0   % 0,0 

Telegram 
Ordenagailua 
(mahai gainekoa edo 
eramangarria) 

% 24 % 29 % 28 % 11 % 11   % 7 % 15 % 24   % 9,1 

Telefono mugikorra % 74 % 64 % 68 % 86 % 88 % 90 % 83 % 74 % 88,9 

Tableta   % 1   % 5   % 3   % 2   % 1   % 2 ----   % 1   % 1,0 

Beste ekipamendu bat   % 1   % 1   % 1   % 1   % 1 ---   % 1   % 1   % 1,0 

Ed/Ee --- --- ---   % 1   % 1   % 1 ---- ---   % 0,0 

 
 
 
 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 
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3.4. Erantzuna jasotzeko itxaron-denbora 
3.4.1.  euskadi.eus-eko postontziaren bidez zure kontsultaren erantzuna jasotzeko itxaron-denbora izan da… 
Oinarria: euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 45,9) 

 
 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 

% 5

% 1

% 0

% 2

% 14

% 41

% 37

Ez didate erantzun

Hilabete baino gehiago

Astebete baino gehiago

Astebete baino gutxiago

Lau lanegun baino gutxiago

Bi lanegun baino gutxiago

Egunean bertan
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3.4.2. euskadi.eus-eko postontziaren bidez zure kontsultaren erantzuna jasotzeko itxaron-denbora izan da… 
Oinarria: euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 45,9) 
 

 euskadi.eus-eko postontzia 

2022 2023 2024 2025 

Egunean bertan % 67 % 32 % 33 % 36,9 

Bi lanegun baino gutxiago % 22 % 38 % 52 % 40,5 

Lau lanegun baino gutxiago   % 3 % 12   % 7 % 14,3 

Astebete baino gutxiago   % 1 % 12   % 3   % 2,4 

Astebete baino gehiago   % 1   % 3   % 0   % 0,0 

Hilabete baino gehiago --- ---   % 2   % 1,2 

Ez didate erantzun   % 4   % 3   % 3   % 4,8 

Ed/Ee   % 2 ---   % 0   % 0,0 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 
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3.4.3. Telegram bidez zure kontsultaren erantzuna jasotzeko itxaron-denbora izan da… 
Oinarria: Telegrameko erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 54,1) 
 

 
 
 
 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 

% 0,0

% 14,1

% 2,0

% 10,1

% 5,1

% 26,3

% 42,4

Ed/Ee

2 ordu baino gehiago

2 ordu baino gutxiago

Ordubete baino gutxiago

30 minutu baino gutxiago

10-20 minutu artean

10 minutu baino gutxiago
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3.4.4. Telegram bidez zure kontsultaren erantzuna jasotzeko itxaron-denboraren bilakaera izan da… 
Oinarria: Telegrameko erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 54,1) 
 

 Telegram 

2021 2022 2023 2024 2025 
10 minutu baino 
gutxiago 

% 50 % 50 % 52 % 52 % 42,4 

10-20 minutu artean % 23 % 21 % 20 % 21 % 26,3 
30 minutu baino 
gutxiago 

% 11   % 6   % 6   % 6   % 5,1 

Ordubete baino 
gutxiago 

  % 5   % 8   % 7 % 10 % 10,1 

2 ordu baino 
gutxiago 

  % 3   % 5   % 6   % 6   % 2,0 

2 ordu baino 
gehiago 

  % 7   % 8   % 8   % 5 % 14,1 

Ed/Ee   % 1   % 2   % 1   % 0   % 0,0 

  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 
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Arretaren balorazioa 
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Erabiltzaileek zerbitzuarekiko duten asebetetze-maila orokorra desberdina da kanalaren arabera: euskadi.eus-eko 
postontziaren kasuan, erabiltzaileen batez besteko balorazioa 4,2koa da eta Telegramekoena 7,5ekoa.Telegram zerbitzuak 
bakarrik lortu du Zuzenean zerbitzuaren 2025eko Zerbitzuen Kartan ezarritako helburua (7,5). 
 
Kontsultari erantzuteko funtzionalitatea ere desberdina da kanalaren arabera: euskadi.eus-eko postontziaren 
erabiltzaileen % 24k uste dute beren kontsulta “erabat” konpondu dela, eta Telegrameko erabiltzaileen artean, berriz, ehuneko 
hori % 68ra igotzen da. Aldiz, postontziaren erabiltzaileen erdiak (% 50) uste du bere kontsultari ez zaiola erantzun, eta 
Telegrameko erabiltzaileen artean ehuneko hori % 15ekoa da. 
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4.1. Zerbitzuarekiko asebetetze-maila orokorra 
4.1.1. Zerbitzuarekiko asebetetze-maila orokorra, Interneten, euskadi.eus-eko postontziaren eta Telegramen bidez 
Oinarria: Erabiltzaileen lagina. 

 

4.1.2. Interneten zerbitzuarekiko asebetetzearen bilakaera, euskadi.eus-eko postontziaren eta Telegramen bidez 

 
Batezbesteko asebetetzea 

2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 
euskadi.eus-eko postontzia 6,8 6,4 6,6 4,5 7,8 5,6 5,5 5,9 4,2 
Telegram 7,5 7,7 7,1 8,4 7,7 8,0 7,5 8,0 7,5 

  

 
% 1,5etik beherako ehunekoak ez dira irudian agertzen irakurgarria izateko. 
 0tik (batere pozik) 10era (oso pozik) bitarteko eskala. Ed/Ee erantzunak ez dira batezbestekoaren kalkuluan sartu. 
Asebetetzearen indizea: iritzi onenen (9 edo 10) eta hain onak ez direnen (6 edo gutxiago) arteko aldea. 
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4.2. Kontsultaren erantzuna 
4.2.1. Zure kontsulta erantzun dela uste duzu? 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 
 
 
 
 
 

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 

% 0,0

% 9,1

% 15,2

% 18,2

% 57,5

% 0,0

% 7,2

% 50,0

% 19,0

% 23,8

Ed/Ee

Beste erakunde batera bideratu dute

Ez dute erantzun

Partzialki

Erabat

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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4.2.2.- Kontsultaren ebazpenaren bilakaera 

Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

Erabat % 53 % 48 % 61 % 30 % 70 % 31 % 35 % 39 % 23,8 

Partzialki % 20 % 21 % 13 % 13 % 11 % 22 % 32 % 15 % 19,0 

Ez dute erantzun % 24 % 28 % 22 % 55 % 11 % 25 % 24 % 38 % 50,0 
Beste erakunde batera bideratu 
dute 

---   % 3   % 4   % 1   % 7 % 19   % 6   % 8   % 7,2 

Ed/Ee   % 4 --- ---   % 2 ---   % 1   % 3   % 0   % 0,0 

Telegram 

Erabat % 57 % 48 % 54 % 59 % 54 % 56 % 47 % 57 % 57,5 

Partzialki % 15 % 27 % 22 % 20 % 21 % 21 % 18 % 15 % 18,2 

Ez dute erantzun % 12 % 15 % 17 % 10 % 12 % 11 % 15 % 12 % 15,2 
Beste erakunde batera bideratu 
dute 

% 15 % 10   % 7 % 11 % 13 % 11 % 18 % 15   % 9,1 

Ed/Ee   % 1 --- ---   % 1   % 1   % 1   % 1   % 1   % 0,0 

 
 
 
 
 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bakarra onartu da. 
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Zerbitzua erabiltzeko eta 
gomendatzeko joera 
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Postontziaren zein Telegramen erabiltzaile gehienek adierazi dute kanala berriro erabiliko luketela antzeko beste kontsulta bat egiteko, 
nahiz eta kanalen artean alde argia dagoen: postontziaren erabiltzaileen % 52k esan dute berriro erabiliko luketela; Telegramen kasuan, 
berriz, ehuneko hori % 87ra igotzen da. Hau da, postontziaren erabiltzaileen % 48k esan dute ez dutela berriro erabiliko, eta 
Telegrameko erabiltzaileen % 13k. 

 
Telegramen erabiltzaileen % 62k gomendatuko lukete kanal hori erabiltzea Zuzenean zerbitzuarekin harremanetan jartzeko, eta 
postontziaren erabiltzaileen kasuan, ehuneko hori % 26ra jaisten da. Postontziaren kasuan, % 45ek adierazi dute ez luketela 
gomendatuko (Telegramen kasuan, ehuneko hori % 11koa da). 

 
Telegramen kasuan, NPS (Net Promoter Score) adierazlea positiboa da (40,4), eta euskadi.eus-eko postontziaren kasuan negatiboa (-
36,9). 
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5.1. Zerbitzua erabiltzeko joera 
5.1.1. Antzeko kontsultaren bat egin beharko bazenu, euskadi.eus-eko postontzia/Telegram berriro erabiliko zenuke? 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 
 
 
  

% 0,0

% 13,1

% 86,9

% 0,0

% 47,6

% 52,4

Ed/Ee

Ez

Bai

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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5.1.2. Zerbitzua erabiltzeko joeraren bilakaera (kanal horiek berriro erabiliko lituzketen pertsonak) 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

Bai % 76 % 72 % 70 % 56 % 93 % 64 % 65 % 64 % 52,5 

Ez % 20 % 28 % 30 % 41   % 7 % 34 % 35 % 36 % 47,6 

Ed/Ee   % 4 --- ---   % 3 ---   % 1 ---   % 0   % 0,0 

R. S. 56 45 39 15 86 30 30 28 4,9 

Telegram 

Bai % 90 % 88 % 87 % 90 % 87 % 89 % 85 % 87 % 86,9 

Ez   % 7 % 12 % 13   % 7 % 12 % 10 % 13 % 13 % 13,1 

Ed/Ee   % 3 --- ---   % 3   % 1   % 1   % 2   % 0   % 0,0 

R. S. 83 75 74 83 75 79 72 74 73,8 

 

  

 
Retention Score: zerbitzua berriro erabiliko luketenen (% Bai) eta erabiliko ez luketenen (% Ez) arteko aldea. 
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5.2. Zerbitzua gomendatzea 
5.2.1. euskadi.eus-eko postontzia/Telegrama gomendatuko zenieke beste pertsona batzuei? 
Oinarria: Erabiltzaileen lagina. 

  

 
% 1,5etik beherako ehunekoak ez dira irudian agertzen irakurgarria izateko. 
0tik (ez nuke gomendatuko seguru) 10era (gomendatuko nuke seguru) bitarteko eskala. Ed/Ee erantzunak ez dira batezbestekoaren kalkuluan sartu. 
 Net Promoter Score: iritzi onenen (9 edo 10) eta hain onak ez direnen (6 edo gutxiago) arteko aldea.  
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Telegram eta herritarrekin 
harremanetan jartzeko 
kanal berriak 
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euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen % 17k diote ezagutzen dutela Zuzenean zerbitzuak eskaintzen duen Telegram 
zerbitzua, eta % 83k ez dutela ezagutzen diote. euskadi.eus-eko postontzia erabiltzen dutenen artean, gehienek (% 55ek) 
Zuzenean zerbitzuak eskaintzen duen Telegram zerbitzua erabiliko dute etorkizunean. 
 
Telegram zerbitzuaren ia erabiltzaile guztiek (% 94k) uste dute instalatzeko eta erabiltzeko aplikazio erraza dela, 
administrazioarekin harremanetan jarri ahal izateko. 
 
Zuzenean zerbitzuak herritarrei eskain diezazkiekeen harremanetarako kanal berrien artean, WhatsApp da gogokoena, 
postontziaren erabiltzaileen % 60k eta Telegrameko erabiltzaileen % 67k adierazi baitute. Jarraian ageri da online txat bat 
erabiltzeko interesa aipatu dutenen ehunekoa: % 33k eta % 30ek adierazi dute, hurrenez hurren. 
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6.1. Zuzeneanen Telegram zerbitzuaren gaineko ezagutza eta interesa 
6.1.1. Ezagutzen al duzu Zuzenean zerbitzuak eskaintzen duen mugikorrentzako Telegram berehalako mezularitza-
zerbitzua (WhatsAppen antzekoa)? 
Oinarria: euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 45,9) 
 

 
 
 
 

6.1.2. Zuzenean zerbitzuak eskaintzen duen Telegram zerbitzuaren gaineko ezagutzaren bilakaera euskadi.eus-eko 
postontziaren erabiltzaileen artean 
Oinarria: euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 45,9) 
 

 euskadi.eus-eko postontzia 

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

Bai % 21 % 26 % 17 % 23 % 54 % 29 % 20 % 16,7 

Ez % 79 % 74 % 80 % 77 % 42 % 71 % 80 % 83,3 

Ed/Ee   % 0   % 0   % 3   % 0   % 4   % 0   % 0   % 0,0 

Bai
% 16,7

Ez
% 83,3
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6.1.3. Erabiliko zenukeela uste duzu? 
Oinarria: euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 45,9) 

 
 
 

6.1.4. Zuzenean zerbitzuarekin harremanetan jartzeko Telegram zerbitzua erabil lezaketela uste duten euskadi.eus-eko 
postontziaren erabiltzaileen ehunekoaren bilakaera 
Oinarria: euskadi.eus-eko postontziaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 45,9) 
 

 euskadi.eus-eko postontzia 

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

Bai % 66 % 61 % 56 % 73 % 70 % 65 % 49 % 54,8 

Ez % 34 % 39 % 37 % 27 % 28 % 35 % 51 % 45,2 

Ed/Ee   % 0   % 0   % 7   % 0   % 2   % 0   % 0   % 0,0 

 
 
  

Bai
% 54,80

Ez
% 45,20



 

 42 

6.2. Zuzeneanen Telegram zerbitzua instalatzeko eta erabiltzeko erraztasuna 
6.2.1. Erraza iruditzen zaizu Telegram instalatzea eta erabiltzea administrazioarekin harremanetan jartzeko? 
Oinarria: Telegram zerbitzuaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 54,1) 
 
 

 
 
6.2.2. Telegram zerbitzua instalatzea eta administrazioarekin harremanetan jartzeko erabiltzea erraza dela uste duten 
erabiltzaileen ehunekoaren bilakaera? 
Oinarria: Telegram zerbitzuaren erabiltzaileen lagina (guztizkoaren % 54,1) 
 

 Telegram 

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

Bai % 100 % 96 % 96 % 98 % 97 % 96 % 98 % 93,9 

Ez   % 0   % 4   % 2   % 1   % 2   % 1   % 2   % 6,1 

Ed/Ee   % 0   % 0   % 2   % 1   % 1   % 3   % 0   % 0,0 

  

Bai
% 93,9

Ez
% 6,1
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6.3. Herritarrekin harremanetan jartzeko kanal berriak 
6.3.1. Herritarrekin harremanetan jartzeko zer kanal berri nahiko zenuke Zuzenean zerbitzuak eskaintzea? 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 

 
 

 
 
  

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bat baino gehiago emateko aukera. 

% 23,2

% 23,2

% 6,1

% 6,1

% 30,3

% 68,7

% 27,4

% 15,5

% 1,2

% 1,2

% 33,3

% 59,5

Bat ere ez

Bideodeia

Facebook

Twitter

Online txata

WhatsApp

euskadi.eus-eko postontzia Telegram
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6.3.2. Herritarrekin harremanetan jartzeko Zuzenean zerbitzuak eskaintzea nahiko nituzkeen kanal berrien bilakaera 
Oinarria: erabiltzaileen lagina 
 

 2016 2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 

euskadi.eus-eko postontzia 

WhatsApp      % 51 % 62 % 59 % 59,5 

Online txata      % 36 % 41 % 33 % 33,3 

Twitter      % 3 % 6 % 0 % 1,2 

Facebook      % 3 --- % 0 % 1,2 

Line      % 3    

Bideodeia       % 15 % 16 % 15,5 

Bat ere ez      % 24 % 12 % 28 % 27,4 

Telegram 

WhatsApp % 59 % 64 % 68 % 72 % 61 % 65 % 65 % 69 % 68,7 

Online txata % 37 % 55 % 41 % 27 % 32 % 34 % 33 % 34 % 30,3 

Twitter   % 5 % 11 % 12   % 6   % 4   % 5   % 5   % 1   % 6,1 

Facebook   % 8   % 7   % 9   % 7   % 4   % 3   % 3   % 3   % 6,1 

Line   % 1   % 1   % 1   % 1   % 1   % 3    

Bideodeia  % 18 % 16      % 23,2 

Bat ere ez   % 5   % 3 % 12   % 6   % 3 ---    

 
 

 
 Erantzunaren aukerak iradoki dira. Erantzun bat baino gehiago emateko aukera. 


