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ABREVIATURAS UTILIZADAS

CAE Comunidad Autonoma de Euskadi

CATI Computer-Assisted Telephone Interviewing

CNAE Clasificacion Nacional de Actividades Econdmicas

CVAIP Comision Vasca de Acceso a la Informacion Publica

DIRAE Directorio de Actividades Economicas

DNI Documento Nacional de Identidad

ESSEP Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del Gobierno Vasco
FNMT Fabrica Nacional de Moneda y Timbre

GV Gobierno Vasco

OOAA Organismos Auténomos



INTRODUCCION

Las encuestas realizadas a personas y a establecimientos econdmicos en 2025 tratan de dar
respuesta y explicar la aceptacion tecnologica, la intencion de utilizar la administracion
tecnoldgica, conocer los servicios, procedimientos, tramites y contenidos electrénicos por parte de
la e-administracion, y el uso de la ciudadania y de los establecimientos de esta oferta de servicios,
entre otras cuestiones.

El uso generalizado y creciente de internet por parte de la poblacion, tanto en extension como en
profundidad, posibilita su conversiéon en uno de los canales principales para la interaccion entre
aquellas y las administraciones publicas.

Inmediatez, accesibilidad y organizacién son rasgos del canal que propician su potenciacién
como, incluso, el prioritario para que la ciudadania pueda informarse o gestionar y tramitar
cualquier cuestién que tenga que ver con su relacién con el Gobierno Vasco (GV) y sus
departamentos, asi como con sus organismos auténomos (OOAA).

Ello atafie tanto a la consulta o gestion de la tramitacion de las necesidades ciudadanas con
respecto al GV, y sus OOAA, como a la informacién publica que éste ofrece, de acuerdo con las
leyes sobre transparencia y buen gobierno que se han ido desarrollando e implantando a lo largo
de los ultimos afios.

La correcta direccion de los esfuerzos que el GV viene desarrollando al respecto hace necesaria
una medicion del estado y profundidad de la relacion digital establecida entre ambas partes, a
través de las sedes electronica que la administracion ofrece y del resto de portales especificos de
sus departamentos y OOAA.

Se trata de conocer en qué medida los canales electronicos han conseguido cuota en su
coexistencia con los canales tradicionales existentes, tales como el presencial o el telefonico;
hasta qué punto son utilizados, en qué nivel de profundidad y con qué objetivos.

Del mismo modo, se trata de determinar qué problemas encuentra la ciudadania en su interaccién
electronica, y en qué medida los medios propuestos para su solucién son utilizados, frente a
posibilidades como el abandono del canal o la busqueda de soluciones propias. Asi mismo se
medira la satisfaccién, tanto general como la referida a aspectos especificos de la propuesta, en
funcién de los objetivos de las y los usuarios.

El GV ha efectuado asi mismo un esfuerzo importante en lo referente a la puesta en mano de toda
la informacion correspondiente a su organizacion, funcionamiento, gasto o produccion normativa,
para implementar la Ley de Transparencia en su actividad. De acuerdo con ello, el informe
estudiara el grado de conocimiento por parte de la ciudadania de los pasos dados, asi como el
nivel de eficacia y adaptabilidad de los medios digitales desarrollados y ofrecidos con estos
objetivos.
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ASPECTOS METODOLOGICOS CLAVE DE LA ENCUESTA

Como ya se ha sefialado, la administracién electrénica analizada tiene como ambito institucional
la Administracion General de la CAE (GV y sus departamentos) y de los OOAA asociados.

La unidad muestral son las personas de 18 a 74 afios residentes en Euskadi y representativas a
nivel de territorio histdrico, sexo e intervalos de edad. Se ha procedido a realizar un total de 2.053
entrevistas distribuidas por territorio como sigue: Alava 472 entrevistas, Bizkaia 886 y 695
restantes para Gipuzkoa.

Dado el tamafioc muestral conviene sefialar que dicha muestra ha sido tratada con un elevador
para representar los resultados al conjunto de la poblacién de 18 a 74 afos residente en la CAE;
de ahi que, si bien los resultados se presentan en términos porcentuales, algunas tablas/cifras se
ofrecen con valores absolutos para ofrecer un punto de vista mas completo.

FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA. ESSE_P-2025

Marco poblacional Directorio de teléfonos de la CAE (Fijos y moviles)

Universo Personas residentes en Euskadi de 18 a 74 afios.

Tamafo muestral disponible 40.000 personas. Si el teléfono pertenece a una vivienda, se entrevista una
persona por vivienda.

Muestra obtenida 2.053 entrevistas: 472 Alava, 886 Bizkaia y 695 Gipuzkoa

Variables de estratificacion Territorio histoérico de residencia, sexo y grupos de edad

Tipo de muestreo Aleatorio simple

Ponderacion Territorio histérico de residencia, sexo y grupos quinquenales de edad

Error muestral Para un nivel de confianza de 95% (dos sigmas) y P=Q, se establece un error
muestral de +2,2% para el conjunto de la muestra.

Método de recogida CATI

Periodo de recogida Del 21/10/2025 al 11/11/2025

Recogida de datos y elaboracion  Ikertalde Grupo Consultor, S.A.

de informes



1. LA CIUDADANIA Y LA E-ADMINISTRACION VASCA
1.1.  Uso de internet y acceso actual y futuro a la e-administracién vasca

La generalizacion en el acceso En 2025, cerca del 92% de las personas de 18 a 74 afios

a internet por parte de la de Euskadi (un total de 1.595.626) es poblacion usuaria

ciudadania vasca permite el de internet, sin diferencias destacables por sexo (91,5% y

establecimiento de este canal 91,9% de uso de internet para hombres y mujeres,
respectivamente).

como bdsico en la relacion
entre ésta y la administracion
publica.

Gréfico 1: Uso de internet durante los ultimos 12 meses (%)
No

8,3%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

No obstante, el uso de internet no es universal. Un 8% de la ciudadania entre 18 y 74 afos
declard no tener ningun habito de acceso a este instrumento. Lo mas destacable es que esta cifra
no se reparte uniformemente, sino que responde a nichos sociodemograficos concretos asociados
a la edad, el nivel formativo y el tamafio poblacional de residencia.

- Laedad es un factor de freno importante en la extension de la administracion electronica.
Entre los 55 y los 74 afios un 18% de la ciudadania declaré no hacer uso de internet.

- Entre la poblacién sin niveles de formacion reglados o con estudios primarios, un 26%
afirmé no usar internet. Entre quienes tenian estudios secundarios, la ausencia de
utilizacion de internet bajé al 8%, y entre la poblacién con estudios universitarios el uso de
internet fue practicamente universal.

- Finalmente, el lugar de residencia de las personas, medido en términos poblacionales,
también parece tener importancia, observandose una relacion positiva entre el tamario del
municipio y el uso de internet: a mayor poblacion, mayor uso de internet. Asi, la ausencia
de uso de internet en las capitales vascas fue del 7,4% de la poblacién de 18 a 74 afios;
del 8,4% en los municipios de 20.000 a 100.000 habitantes, para subir al 9,2% entre la
poblacion residente en municipios de menos de 20.000 habitantes.
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Tabla 1: Poblacion de 18 a 74 afos usuaria de internet en los ultimos doce meses por sexo, edad,
territorio histérico, tamafo poblacional y estudios (absolutas y %)

- Uso de internet
| Si__ No |

Total
CAE 1.595.626 91,7% 8,3%
Sexo
Hombre 791.106 91,5% 8,5%
Mujer 804.520 91,9% 8,1%
Grupos de Edad
18-34 358.248 97,5% 2,5%
35-54 657.912 97,2% 2,8%
55-74 579.466 81,8% 18,2%
Territorio Historico
Alava/Araba 240.870 90,6% 9,4%
Bizkaia 835.008 92,0% 8,0%
Gipuzkoa 519.748 91,7% 8,3%
Tamaio poblacional
Capitales 578.144 92,6% 7,4%
De 100.000 a 20.000 hab. 416.741 91,6% 8,4%
Menos de 20.000 hab. 600.741 90,8% 9,2%
Estudios
Primarios 0 menos 264.536 74,3% 25,7%
Profesionales 530.034 92,0% 8,0%
Secundarios 387.575 95,2% 4,8%
Universitarios o superiores 413.480 99,0% 1,0%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

La extensidn casi universal en el uso de internet refuerza la apuesta de la administracion publica
por dicho canal incluso como mecanismo principal de relacién con la ciudadania, pero no hay que
perder de vista que un colectivo de personas, nada desdefiable, no lo utiliza, por lo que hay que
mantener abiertas las modalidades tradicionales de comunicacién con la administracion, como la
presencial y la telefonica.

Mds de 1de cada 4 personas de 18 La peticion de ayuda a terceras personas oscild
entre el 20% y el 30% a través de todos los nichos

a 74 afos delegd la e- , o
o . sociodemograficos, destacando por una menor
administracion en otras personas solicitud de ayuda la ciudadania de entre 18 y 74
y/o entidades, el 27,4% afios con estudios primarios (20,3%) y la que tenia
concretamente. entre 18 y 34 afos (23,4%).

Se observé una mayor solicitud de ayuda entre la poblacién de 35 a 54 (30,1%) y la que habia
finalizado sus estudios profesionales (30,2%).



Tabla 2: Peso de la poblacion de 18 a 74 afios que solicité ayuda a terceras personas/entidades para
realizar busquedas en internet por variables de clasificacion (%)

[ | sisolicito ayuda | No solicité ayuda

CAE 27,3% 72,7%
Sexo

Hombre 28,7% 71,3%
Mujer 26,0% 74,0%
Grupos de edad

18-34 23,4% 76,6%
35-54 30,1% 69,9%
55-74 26,6% 73,4%
Territorio Historico

Alava/Araba 29,7% 70,3%
Bizkaia 27,8% 72,2%
Gipuzkoa 25,5% 74,5%
Tamaiio poblacional

Capitales 26,9% 73,1%
De 100.000 a 20.000 hab. 28,1% 71,9%
Menos de 20.000 hab. 27,2% 72,8%
Estudios

Primarios 0 menos 20,3% 79,7%
Profesionales 30,2% 69,8%
Secundarios 27,5% 72,5%
Universitarios o superiores 27,9% 72,1%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Teniendo en cuenta el territorio de residencia,
Bizkaia cuenta con una brecha positiva de entre

Enla actualidad, el 60,5% de la un 3% y un 4% respecto a la poblacién

poblacion de 18 a 74 anos de la CAE residente en los otros dos territorios historicos
declard ser usuarias de la oferta de la en el uso de la e-administracion.
e-administraciéon del GV o de sus
OOAA, lo que supone el 66,0% de la El uso de la e-administracion por parte de los

hombres fue un 1% superior al de las mujeres:

poblacion usuaria de internet. 66.7% y 65,5%, respectivamente.

Se observaron ciertas relaciones entre el uso de la e-administracion, la edad, el nivel de estudios
alcanzado y el tamafio del municipio de residencia. Asi, la proporcién de uso de la e-
administracion entre la ciudadania de 55 a 74 afios fue, al menos, un 14% menor que la
observada en los otros grupos de edad (57,0%). El uso de la e-administracion fue también menor
entre quienes contaron con estudios primarios (40,2%) y quienes contaron con un nivel de
estudios superior (entre un 66,6% para quienes contaron con estudios profesionales y el 75,8% de
quienes contaron con estudios universitarios). Finalmente, quienes residian en municipios de
menos de 20.000 habitantes presentaron un uso de la e-administracion (63,6%) al menos un 3%
inferior al de quienes residieron en las capitales de los territorios histéricos de la CAE (66,9%) y
quienes residian en municipios entre 20.000 y 100.000 habitantes (68,3%).
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Gréfico 2: Poblacion de 18 a 74 afos que utilizan la e-administracién del GV y sus OOAA para
busquedas de informacion, solicitar citas, realizaciéon de tramites, etc., durante los ultimos 12 meses
segun variables de clasificacién (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Con cerca de 6 de cada 10 personas entre Cerca de 8 de cada 10 personas (77,7%)
los 18 a 74 anos (59,7%) que declararon indico~ que  muy o  bastante

babl fut de| probablemente harian uso de la e-
MUy probable su usoTuturo deld e administracion en un futuro préximo,

administracion, el uso de internet como siendo mejor la predisposicion declarada
canal principal o relevante de relacion entre las personas residentes en
con la administracion tiende a afianzarse. Gipuzkoa (80,4%) que entre las de

Bizkaia (77,5%) o Alava (72,7%).

En la actualidad, y como se ha sefialado anteriormente, el 66,0% de la poblacion total de 18 a 74
anos utiliza la e-administracion, mientras que un 77,7% espera realizar este tipo de gestiones en
un futuro cercano; finalmente, un 22,3% considera este uso futuro poco o nada probable.

Gréfico 3: Poblacion de 18 a 74 afios segun probabilidad de uso futuro de la e-administracion (%)

Nada probable
11,5%

Poco probable
10,8%

Bastante
probable

18.0% Muy probable
,U7

59,7%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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De nuevo, el asentamiento del canal y su uso futuro estuvo relacionado con la edad y el nivel
formativo alcanzado. Se observé una relacién negativa entre la edad y el uso futuro probable de la
e-administracion: a mayor edad, menor uso futuro probable. Se pasd, asi, de un 90,3% observado
entre las personas de 18 a 34 afos al 62,3% entre quienes tenian entre 55 y 74 afios en el
momento de responder a la encuesta.

La relacion observada entre el nivel de estudios alcanzado y el uso futuro probable de la e-
administracion, en cambio, fue positiva: a mayor nivel de estudios alcanzado, mayor uso futuro
probable. Menos de la mitad de las personas con estudios primarios (47,2%) declaré hacer un uso
probable de la e-administracién en un futuro préximo, proporcion que fue del 91,7% entre quienes
contaron con estudios universitarios.

Las diferencias observadas en funcion del territorio histérico fueron de casi un 8% entre quienes
residian en Alava (72,7%) y quienes lo hacian en Gipuzkoa (80,4%), situandose las de Bizkaia
cerca del promedio (77,5%). Considerando el tamafio del municipio de residencia, la probabilidad
de uso futuro de la e-administracion se movié entre el 77,0% y el 79,0%, no observandose
ninguna relacién clara entre ambas variables. Respecto al sexo de las personas encuestadas,
esta probabilidad fue préxima al promedio.

Grafico 4: Poblacion de 18 a 74 afos segun probabilidad de uso futuro de la e-administracion por
territorio historico (%)

CAE 59,7% 18,0% 10,8% 11,5%
Alava/Araba 54,5% 18,2% 14,7% 12,6%

Bizkaia 59,2% 18,3% 11,0% 11,5%

Gipuzkoa 63,0% 17,4% 8,6% NN

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

B Muy probable Bastante probable Poco probable B Nada probable

Grafico 5: Poblacion de 18 a 74 afos segun probabilidad de uso futuro de la e-administracion por
tamaio poblacional (%)

CAE 59,7% 18,0% 10,8% HEEST
Capitales 58,0% 19,0% 10,8% 12,1%

De 100.000 a 20.000 hab. 58,7% 20,6% 9,4% RERIV

Menos de 20.000 hab. 62,2% 15,1% 11,7% 11,0

X

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

B Muy probable Bastante probable Poco probable B Nada probable
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Gréfico 6: Poblacion de 18 a 74 afios segun probabilidad de uso futuro de la e-administracién por

sexo y grupos de edad (%)

CAE 59,7% 18,0% 10,8%
Mujer 17,2%  104%
Hombre 18,7% 11,2%
18-34 afios 17,9%  7,9% b
35-54 afios 18,2% 9,3%
55-74 afos 8% L

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

B Muy probable Bastante probable Poco probable B Nada probable

Gréfico 7: Poblacion de 18 a 74 afios segun probabilidad de uso futuro de la e-administracién por

estudios (%)

Estudios profesionales 16,9% 12,5%
60 45

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

B Muy probable Bastante probable Poco probable B Nada probable

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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1.2. Caracterizacion del uso de la e-administracion

Entre 4 y cada 5 de cada 10 personas Las personas entre 18 y 74 afos residentes
utilizé los motores de b(quuedo en la CAE usaron, con menor frecuencia, el

) . sitio web del GV euskadi.eus para acceder a
habituales de Internet (48,7%) o el sitio AR
la e-administracion e interactuar con ella

web del organismo o centro publico (36,4%), mientras que un 8,3% recurrié a
correspondiente (44,5%) para acceder otras paginas web con enlaces al organismo
a contenidos, procedimientos, solicitud o centro publico de su interes.

de citas y trdmites ofertados por los
portales del GV y sus OOAA.

Grafico 8: Poblacion de 18 a 74 afos que realizé busquedas, solicitd citas o tramitaciones en
portales del GV o de sus OOAA segun tipo de acceso. Respuesta multiple (%)

0,
44,5% 48,7%
36,4%
. 813%
0,8%
I
La pdagina web del Un buscador de La pagina web de la  Otras paginas web No recuerda
organismo o centro Internet (Google,  Sede Electrénica del con links al organismo
publico... Yahoo, etc.) Gobierno Vasco o centro publico

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

A pesar de que cerca del 83% de las personas encuestadas declaré conocer la web euskadi.eus
(82,8%), unicamente un 22,0% de la poblacion utiliza dicho portal como canal directo de acceso a
la e-administracién, mientras que un 5,0% lo hace a través de enlaces localizados en otros
portales.

14
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Grafico 9: Poblacion de 18 a 74 afos que realizé busquedas, solicitud de citas o tramitaciones en
portales del GV o de sus OOAA segtn tipo de acceso por territorio histérico y tamafio poblacional.
Respuesta multiple (%)

O 445% | 487% | 364% | -k
Alava/araba - | EESE S ™Y S -7 076 1,1%
CRICEN  469% | 485% | 390% [/ /N
Ll d46% | 491% | 332% | VNI
SRl 449% [ 504% | 343%  [J. WA
De 100.000 2 20.000 hab. | S V0" S V=7 77%  0,8%
Menos de 20.000 hab. | N7 T 7S v 715% o,5%
m Web del organismo publico m Buscador de internet m Sede electrénica del GV
® Links de organismos publicos No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

Territorialmente se observaron algunas diferencias. La poblacion residente en Bizkaia fue la que
mas vias de acceso a la e-administracion marco, situandose por delante del promedio global.
También fueron las personas residentes en Bizkaia las que mas uso hicieron de los sitios web del
GV como via de acceso a la e-administracion (39,0%), seguidas de las residentes en municipios
de menos de 20.000 habitantes (37,9%) y de las de entre 20.000 y 100.000 habitantes (37,3%).

Las personas residentes en Bizkaia fueron las que, con mayor frecuencia, utilizaron el sitio web
del organismo publico correspondiente como via de acceso a la e-administracion (46,9%),
seguidas de las residentes en municipios de entre 20.000 y 100.000 habitantes (45,6%), capitales
de los territorios historicos (44,9%) y de las residentes en Gipuzkoa (44,6%).

Las personas residentes en las capitales vascas encabezaron la tasa de uso de buscadores de
internet como via de acceso a la e-administracion (50,4%), seguidas por las residentes en
Gipuzkoa (49,1%).

Respecto al promedio global, los a portales de la e-administracion en sitios web de terceros fueron

empleados mas frecuentemente en el territorio histérico de Alava (10,7%), en las capitales de los
territorios historicos de la CAE (9,4%) y en el territorio histérico de Gipuzkoa (8,4%).

15



Grafico 10: Poblacién de 18 a 74 afos que realizé busquedas, solicitud de citas o tramitaciones en
portales del GV o de sus OOAA segun tipo de acceso por sexo y grupos de edad. Respuesta
multiple (%)

m Web del organismo publico m Buscador de internet m Sede electrdnica del GV

m Links de organismos publicos  No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

En base al nivel de estudios, se observd que quienes contaban con estudios primarios utilizaron,
en mayor proporcion, los motores de busqueda habituales de internet para acceder a la e-
administracion (54,2%), por delante de quienes tenian estudios secundarios (53,4%). Los sitios
web de los organismos publicos fueron la via de acceso preferente a la e-administracion entre
quienes contaban con estudios profesionales (49,5%), situdndose por encima del promedio
(44,5%). El sitio web del GV, euskadi.eus, fue preferido como via de acceso a la e-administracion
por quienes contaron con estudios secundarios (43,3%) y universitarios (41,2%). Los enlaces en
sitios web externos fueron utilizados principalmente por quienes tenian estudios secundarios
(9,1%), primarios (8,7%) y universitarios (8,5%).

Grafico 11: Poblacién de 18 a 74 afos que realizé busquedas, solicitud de citas o tramitaciones en
portales del GV o de sus OOAA segtn tipo de acceso por estudios. Respuesta multiple (%)

CAE 44,5% 48,7% 36,4% . 0,8%

Primarios 41,3% 54,2% 24,2% . 0,0%

Estudios
profesionales 49,5% 45,4% 29,4% . 0,7%
Secundarios 39,8% 53,4% 43,3% - 1,5%
Universitarios

medios o 44,0% 46,9% 41,2% . 0,7%
superiores

m Web del organismo publico m Buscador de internet m Sede electrdnica del GV

m Links de organismos publicos No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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No se observaron diferencias mayores al

Mds de 8 de cada 10 personas de 18 a 74 1% en funcion del sexo. Los grupos
afos usuarias de la e-administracion del sociodemograficos con un  mayor
GV y sus OOAA (82,8%) afirman conocer los conocimiento de los sitios web del GV

sitios web del GV.

fueron quienes contaban con estudios
universitarios (89,9%) y quienes tenian
entre 35y 54 arios (88,0%).

Grafico 12: Poblaciéon de 18 a 74 ainos que realizé6 busquedas, tramitaciones o solicité citas en
portales del GV o de sus OOAA por conocimiento del sitio web del GV euskadi.eus, segun variables
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

También se observo una relacién positiva entre el tamafio del municipio de residencia y el
conocimiento de euskadi.eus (a mayor tamafio del municipio, mayor conocimiento), obteniéndose
una diferencia de un 4% entre quienes residian en las capitales vascas y quienes lo hicieron en
municipios de menos de 20.000 habitantes (84,7% vs. 80,4%).

Si bien el conocimiento sobre euskadi.eus fue superior al 80,0% en la mayoria de los grupos
sociodemograficos, éste fue menor entre quienes contaban con estudios primarios (60,6%), tenian
entre 18 y 34 afos (75,4%), residian en Gipuzkoa (77,1%) y tenian estudios secundarios (79,3%).

EI10,3% de la poblacion
utilizé exclusivamente el
euskera en la realizacion de
las consultas, trdmites o
gestiones realizadas con la
e-administraciéon y un 8,9%
lo intercala con el castellano.

Un 31,9% de la poblacion residente en Gipuzkoa utilizd el
euskera en su relacion con la e-administracion del GV o de
sus OOAA, ya exclusivamente (18,2%) o intercalandolo con
el castellano (13,7%).

Méas de 1 de cada 10 personas residentes en Alava (14,1%)

y Bizkaia (13,1%) utilizd el euskera en sus relaciones con la
e-administracion.
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Espacialmente, la peticion del euskera como idioma unico de la interaccion, o como posibilidad al
mismo nivel del castellano, tendié a darse entre la ciudadania de poblaciones de menos de
20.000 habitantes (29,7%). En cambio, en las poblaciones de 20.000 habitantes o mas, la
expectativa global de uso del euskera no alcanzo el 15%, bajando al 12,4% en el caso de la
poblacidn residente en las capitales vascas.

Grafico 13: Poblacion de 18 a 74 aios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA por idioma utilizado seguin territorio historico y tamafio poblacional (%)

e
s e e

m Castellano m Euskera ® Ambos No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

El dominio del castellano como idioma preferente en la interacciéon con la e-administracion del GV
o de sus OOAA, se dio en todas las variables de clasificacion que venimos utilizando en este
informe; si bien se pudo observar, al margen de la localizacién territorial ya sefalada, algunas
diferencias.

El incremento en el nivel formativo alcanzado se asocié positivamente a la peticion del euskera
como idioma preferente, aunque no tanto como idioma posible. Solo entre la poblacion
universitaria la preferencia por el euskera, en combinacion con el castellano, se acercé a un tercio
de la ciudadania. En los demas niveles formativos destaco el uso del euskera, en exclusiva o
combinado con el castellano, entre quienes contaban con estudios profesionales (18,7%). El uso
global del euskera en la interaccién con la administracion electrénica del GV fue inferior al 10%
entre quienes tenian estudios primarios o secundarios.
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Grafico 14: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por idioma utilizado, seguin nivel formativo (%)

CAE 80,6% 10,3%
Primarios 90,9% 4 ,5°
Estudi
crucios 81,3% 8,9% | 9,8%
profesionales
Secundarios 92,3% EE

Universitarios

medios o 67,8% 17,8% 14,3%

superiores
m Castellano m Euskera ® Ambos No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

Finalmente, en cuanto a la edad, el euskera fue mas considerado, o exigido, cuanto mas joven era
la poblacién. La preferencia por el uso exclusivo del euskera varid especialmente en la
interaccion, y no tanto en el uso indiferente del idioma. Asi, entre los menores de 34 afios, un
11,9% esper6 una interaccion en euskera. Este porcentaje se redujo hasta el 8,3% a partir de los
55 anos.

Grafico 15: Poblacion de 18 a 74 aios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por idioma utilizado, segtin sexo y estratos de edad (%)

CAE 0,2%
Hombre
Mujer 0,3%
18-34 afios 0,1%
35-54 afios XA 0,3%
55-74 afios

m Castellano m Euskera m Ambos No recuerda
FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

19



1.3.  Uso de la e-administracion

Entre quienes utilizaron la e- El acceso delegado a los sitios web del GV
administracion del GV o de sus OOAA, supuso el 8% del global. Las mujeres destacaron
nueve de cada diez personas lo en cuanto a actuaciones como representantes se
refiere: un 10,6% de mujeres frente al 5,7% de

hicieron a titulo particular (91,9%); el
8% restante actué como
representante de terceros.

hombres.

Grafico 16: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por uso particular o representante de otras personas, segun sexo y estratos de edad
(%)

m A titulo particular m Como representante de terceros
FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

Desde el punto de vista de los grupos de edad, se pudo observar que la actuacién delegada, del
4,3% entre los 18 y los 34 afios, super6 el 9% a partir de los 35 afios.

Ademas, la interaccion delegada estuvo representada por encima del promedio entre quienes

contaron con estudios universitarios (12,4%), entre quienes residian en municipios de menos de
20.000 habitantes (10,5%), en Gipuzkoa (9,9%) y en Alava (9,4%).
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Grafico 17: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por uso particular o representante de otras personas, segun territorio histérico y
tamafio de municipio (%)

praba/Alave
m A titulo particular m Como representante de terceros

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Grafico 18: Poblacion de 18 a 74 aios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por uso particular o representante de otras personas, segun nivel de estudios
alcanzado (%)

g
— - >
superiores

m A titulo particular m Como representante de terceros

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Cuatro de cada diez personas que utilizé la e-

La poblacion de 18 a 74 anos utilizd administracion lo hizo para solicitar cita con algin
la e-administracion principalmente servicio del GV o de sus OOAA. Esta fue la
como medio de solicitud de citas principal razén de acercamiento de la ciudadania a

la e-administracion, con un 40,9% de presencia en

con algunos de los servicios que
la interaccion desarrollada.

presta el GV o sus OOAA (como
pueden ser Zuzenean, Lanbide,
Osakidetza, etc.)

A cierta distancia, los siguientes dos usos mas importantes se relacionan con la consulta de la
Carpeta de Salud de Osakidetza (32,2%), la situacion de algun expediente (19,7%), la busqueda
de informacion institucional (18,5%), la solicitud electrénica de ayudas, becas, subvenciones,
prestaciones de paro (17,9%) y la realizacion de inscripciones y registros (11,1%). El resto de los
usos de la e-administracion presenté tasas de utilizacion inferiores al 10,0%.

Grafico 19: Poblacion de 18 a 74 afos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por tipo de usos realizados (%)

Solicitar cita con algunos servicios de GV y sus OOAA _ 40,9%
Consultar situacion de la salud mediante la Carpeta de salud de Osakidetza _ 32,2%
Consultar la situacion de algin expediente (Mis Gestiones/Mi Carpeta) _ 19,7%
Buscar informacion de cualquier tipo o consultar boletines oficiales _ 18,5%
Solicitar electrénicamente ayudas o realizar trdmites electrdnicos relacionados _ 17,9%
Realizar una inscripcién o registro _ 11,1%
Descargar formularios o impresos _ 9,7%
Solicitar un certificado digital - 6,5%

Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) - 6,3%
Solicitar informacidn o realizar una consulta por correo electrénico - 3,0%
Solicitar electrénicamente o realizar un tramite electrénico relativo a una... . 2,6%
Persentar una factura electrénica o consultar su estado . 2,3%
Utilizar la Plataforma de Contratacién Publica de Euskadi l 1,6%
Participar en procesos de participacion ciudadana I 1,2%
Realizar una solicitud de empleo publico I 0,9%
Presentar un recurso I 0,7%
Hacer una sugerencia o queja I 0,6%
Presentar una denuncia 0,1%
Otra respuesta, éPara qué utilizé la pagina web o Sede Electrénica? - 3,5%

No recuerda I 0,5%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Entre estos Ultimos, destacaron la descarga de formularios o impresos (9,7%), la solicitud de
certificados digitales (6,5%) o la realizacién y tramitacion de pagos (6,3%). Finalmente, hubo un
3,5% de otros usos.

Territorialmente, la poblacion de Gipuzkoa presentd la tasa de uso mas elevada, relativa a la
solicitud de citas con algunos servicios del GV o de sus OOAA (43,2%). Tres de cada diez
personas consultaron situaciones de salud mediante la Carpeta de Salud de Osakidetza (32,7%) y
dos de cada diez consultaron la situacion de algun expediente (23,3%) o buscaron informacion
institucional de cualquier tipo (19,7%). Uno de cada diez guipuzcoanos de entre 18 y 74 afios
solicité electronicamente algun tipo de ayuda (14,4%), descargdé formularios o impresos (12,2%) o
realizé inscripciones o registros (11,7%).

Aunque en Bizkaia el primer uso fue también la solicitud de citas (40,1%), y el segundo la consulta
de la situacion de salud a través de la Carpeta de Salud de Osakidetza (32,1%), los resultados
entre las personas residentes en este territorio histdrico presentaron algunas diferencias. Las
solicitudes electronicas de ayudas de cualquier tipo fueron del 20,2%, mientras que entre una y
dos de cada diez residentes en Bizkaia buscaron informacion institucional de cualquier tipo
(17,0%), consultaron la situacion de expedientes (15,9%) y realizaron inscripciones o registros
(11,3%).

Por ultimo, en Alava el uso méas frecuente de la e-administracion fue, igualmente, la solicitud de
citas (38,9%), seguido de la consulta en la Carpeta de Salud de Osakidetza (31,9%). Entre dos y
tres de cada diez alavesas y alaveses consultaron la situacién de algun expediente (26,2%) o
buscaron informacion institucional de algun tipo (21,2%), mientras que el 16,9% us6 la e-
administracion para solicitar electrénicamente cualquier tipo de ayudas.

Tabla 3: Poblacion de 18 a 74 afios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o de
sus OOAA, por tipo de usos realizados, segun territorio histérico (%)

|_Alava | Bizkaia | Gipuzkoa
Solicitar cita con algunos servicios de GV y sus OOAA (Lanbide, Zuzenean, Osakidetza,) 38,9% 40,1% 43,2%
Consultar situacién de la salud mediante la Carpeta de salud de Osakidetza 31,9% 32,1% 32,7%
Consultar la situacion de algun expediente (Mis Gestiones/Mi Carpeta) 26,2% 15,9% 23,3%
Buscar informacion de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 21,2% 17,0% 19,7%
Solicitar electronicamente ayudas o realizar tramites electronicos relacionados 16,9% 20,2% 14,4%
Realizar una inscripcion o registro 9,0% 11,3% 11,7%
Descargar formularios o impresos 9,5% 8,2% 12,2%
Solicitar un certificado digital 4,9% 7,0% 6,3%
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) 7,4% 5,6% 6,8%
Solicitar informacion o realizar una consulta por correo electrénico 1,3% 3,4% 3,2%
Solicitar electrénicamente o realizar un tramite electronico relativo a una autorizacion 2,0% 3,0% 2,1%
Presentar una factura electronica o consultar su estado 2,0% 2,6% 1,8%
Utilizar la Plataforma de Contratacién Publica de la CAE 1,6% 2,3% 0,4%
Participar en procesos de participacion ciudadana 1,2% 0,9% 1,9%
Realizar una solicitud de empleo publico 1,3% 1,2% 0,1%
Presentar un recurso 0,3% 0,6% 1,0%
Hacer una sugerencia o queja 0,0% 1,0% 0,1%
Presentar una denuncia 0,2% 0,0% 0,3%
Otra respuesta, ¢ para qué utilizé el sitio web o euskadi.eus? 3,3% 3,8% 3,1%
No recuerda 2,1% 0,3% 0,2%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Tabla 4: Poblacion de 18 a 74 afios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o de
sus OOAA, por tipo de usos realizados, segun sexo y grupos de edad (%)

40,9% | 41,0% | 39,6% | 40,6% | 42,7%

Solicitar cita con algunos servicios de GV y sus OOAA (Lanbide, Zuzenean,
Osakidetza,)

Consultar situacion de la salud mediante la Carpeta de salud de Osakidetza 30,9% | 33,6% | 20,3% | 31,6% | 44,6%
Consultar la situacion de algun expediente (Mis Gestiones/Mi Carpeta) 19,4% | 20,0% | 21,6% | 21,1% | 15,6%
Buscar informacién de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 18,6% | 18,4% | 22,0% | 18,5% | 14,9%
Solicitar electronicamente ayudas o realizar tramites electronicos relacionados 16,1% | 19,7% | 21,9% | 20,1% | 10,3%
Realizar una inscripcion o registro 10,4% | 11,8% | 123% | 13,6% 5,8%
Descargar formularios o impresos 10,2% 9,2% 6,9% | 12,7% 7,0%
Solicitar un certificado digital 6,2% 6,8% 7,7% 7,2% 4,3%
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) 6,7% 5,8% 5,9% 7,1% 5,2%
Solicitar informacién o realizar una consulta por correo electrénico 2,3% 3,8% 2,8% 2,9% 3,5%
Solicitar electrénicamente o realizar un tramite electronico relativo a una autorizacion 3,2% 1,9% 2,4% 3,4% 1,3%
Presentar una factura electronica o consultar su estado 3,3% 1,2% 1,1% 3,4% 1,3%
Utilizar la Plataforma de Contratacién Publica de la CAE 2,5% 0,7% 2,5% 1,7% 0,7%
Participar en procesos de participacion ciudadana 1,7% 0,7% 0,1% 1,8% 1,4%
Realizar una solicitud de empleo publico 0,6% 1,2% 1,7% 0,3% 1,1%
Presentar un recurso 0,5% 0,9% 1,0% 0,6% 0,5%
Hacer una sugerencia o queja 0,9% 0,2% 0,1% 1,0% 0,3%
Presentar una denuncia 0,2% 0,0% 0,0% 0,2% 0,1%
Otra respuesta, ¢ para qué utilizé el sitio web o euskadi.eus? 3,8% 3,3% 4,4% 3,5% 2,7%
No recuerda 0,2% 0,8% 0,9% 0,6% 0,0%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

Por categorias sociodemograficas, se observd que las personas entre 35 y 54 afios fueron
quienes mas interacciones realizaron con la e-administracion, seguidas de las mujeres. La
poblacién de 55 afos o mayor fue el colectivo que menos interactué con la e-administracion.

Es precisamente este colectivo el que presentd una mayor tasa de uso, del 44,6%, relativa a las
consultas de salud mediante la Carpeta de Salud de Osakidetza, seguida de la solicitud de citas
con algunos servicios del GV y sus O0.AA. (42,7%). Otros usos frecuentes en este grupo de edad
incluyeron la consulta de la situacion de expedientes (15,6%), la busqueda de informacion
institucional (14,9%) o la solicitud electronica de ayudas o tramites relacionados (10,3%).

Las mujeres constituyeron el segundo grupo sociodemografico que mas citas solicitd a los
servicios del GV o a sus OOAA (41,0%), siendo su segundo uso mas frecuente la consulta de
situaciones de salud a través de la Carpeta de Salud de Osakidetza (33,6%). Aproximadamente
dos de cada diez mujeres consultaron la situacion de expedientes (20,0%), solicitaron ayudas
electrénicamente o realizaron tramites relacionados (19,7%), o buscaron informacion institucional
de algun tipo (18,4%). Una de cada diez (11,8%) realiz6 alguna inscripcién o registro.

Las preferencias en el uso de la e-administracion que realizaron los hombres fue similar al de las
mujeres: las solicitudes de citas constituyeron el 40,9% de las respuestas, seguidas por la
consulta de la situacién de salud (30,9%). Aproximadamente dos de cada diez hombres
consultaron la situacion de expedientes (19,4%), buscaron informacion institucional de algun tipo
(18,6%) o solicitaron ayudas electronicamente o realizaron tramites relacionados (16,1%). Uno de
cada diez hombres realizd inscripciones o registros (10,4%) o descargd formularios o impresos
(10,2%).
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En cuanto a los grupos de edad de 18 a 34 y de 35 a 54 afos, sus usos de la e-administracion
fueron similares, con algunas diferencias: la poblaciéon de 35 a 54 afos realizd6 mas consultas
relacionadas con la salud (31,6% vs. 20,3%) y descargd formularios o impresos con mas
frecuencia (12,7% vs. 6,9%). Por el contrario, entre la mas joven fue mas frecuente la busqueda
de informacion institucional (22,0% vs. 18,5%).

Tabla 5: Poblacion de 18 a 74 afios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o de
sus OOAA, por tipo de usos realizados, segun nivel de estudios alcanzado (%)

Primarios | Profesionales | Secundarios | Universitarios

Solicitar cita con algunos servicios de GV y sus OOAA (Lanbide, Zuzenean, Osakidetza,) 49,9% 42,6% 40,9%
Consultar situacion de la salud mediante la Carpeta de salud de Osakidetza 24,4% 36,1% 31,1%
Consultar la situacion de algun expediente (Mis Gestiones/Mi Carpeta) 9,3% 19,2% 19,6%
Buscar informacién de cualquier tipo o consultar boletines oficiales 14,6% 21,2% 16,5%
Solicitar electronicamente ayudas o realizar tramites electronicos relacionados 17,2% 15,0% 23,4%
Realizar una inscripcion o registro 15,3% 7,4% 15,7%
Descargar formularios o impresos 8,0% 9,6% 9,9%
Solicitar un certificado digital 8,7% 4,7% 8,2%
Realizar/tramitar un pago (matricula, multa, etc.) 8,2% 5,5% 3,4%
Solicitar informacién o realizar una consulta por correo electrénico 1,5% 3,7% 1,2%
Solicitar electrénicamente o realizar un tramite electronico relativo a una autorizacion 0,0% 1,1% 4,6%
Presentar una factura electronica o consultar su estado 3,1% 1,7% 1,8%
Utilizar la Plataforma de Contratacién Publica de la CAE 0,0% 0,6% 3,3%
Participar en procesos de participacion ciudadana 2,9% 0,9% 0,7%
Realizar una solicitud de empleo publico 0,0% 1,4% 0,5%
Presentar un recurso 0,0% 0,7% 0,0%
Hacer una sugerencia o queja 2,7% 0,0% 0,0%
Presentar una denuncia 0,0% 0,0% 0,0%
Otra respuesta, ¢ para qué utilizé el sitio web o euskadi.eus? 1,6% 3,2% 3,7%
No recuerda 0,0% 0,9% 0,6%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

La solicitud de cita con algunos servicios del GV y sus OOAA fue el uso mas demandado con
independencia del nivel de estudios, si bien se observd una relacién negativa entre el nivel de
estudios y este uso, que del 49,9% entre quienes tenian estudios primarios pasoé al 37,0% entre la
poblacién universitaria.

También con independencia del nivel formativo, la consulta de la situacién de salud mediante la
Carpeta de Salud de Osakidetza fue el segundo uso mas frecuente. Entre quienes contaban con
estudios primarios, este uso fue inferior a quienes contaban con un mayor nivel de estudios en, al
menos, un 7%.

Otros usos de la e-administracién, aunque frecuentes, no fueron tan transversales. Asi, ademas
de los anteriores usos, quienes contaban con estudios secundarios solicitaron ayudas
electronicamente o realizaron tramites electronicos relacionados con dichas ayudas (23,4%),
mientras que quienes contaban con estudios universitarios de algun tipo tendieron a la consulta
de expedientes (23,0%), quienes tenian estudios profesionales buscaron informacién institucional
de cualquier tipo con mas frecuencia (21,2%) y quienes tenian estudios primarios solicitaron
ayudas, si bien en menor proporcion que quienes contaron con estudios secundarios (17,2%).
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1.4. Uso de certificados electronicos en la relacion con la e-administracion

El tipo de interaccion variada de la poblacién con la

administracion vasca a través de los medios electronicos

tiene como consecuencia una extension cercana al 90,0%
E1 86,9% de la poblacién de en el uso de certificados electrénicos (86,7%); un 12,6%
restante no utilizo certificados electrénicos, ya fuera por no
ser necesario para su tramite o consulta, o por no disponer
de uno.

18 a 74 afos que hizo uso de
la e-administracion declard
haber utilizado algin

certificado electronico Menos de un 1% de la poblacién de la CAE de 18 a 74 afios
declaré desconocer los certificados electrénicos.

Grafico 20: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por territorio historico y ambito poblacional, segun uso de certificado electronico (%)

o 8%  [68% ]

Alava/Araba

pizkia

s 854 . [71% |

Copioles |77 S 3 55554

Municipios de 100.000 a 20.000 hab. |- T S =73

Municipios de menos de 20.000 hab.
m Si lo utilizd m No lo utilizé porque no era necesario ®m No lo utilizé porque no lo tiene

m No sabe qué es No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno. Las etiquetas cuyos valores eran inferiores al 1% se han eliminado para favorecer
la legibilidad del grafico.

Examinando los resultados desde un punto de vista territorial, se observé un comportamiento
similar a través de territorios histéricos y por tamario del municipio de residencia. Destacaron, por
alejarse mas de un 1% respecto del promedio global, las personas residentes en Alava (88,2%) y
en Gipuzkoa (85,4%).
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Grafico 21: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por sexo y grupos de edad, segun uso de certificado electrénico (%)

o T S 7 5

m Si lo utilizé m No lo utilizdé porque no era necesario
= No lo utilizé porque no lo tiene m No sabe qué es

No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno. Las etiquetas cuyos valores eran inferiores al 1% se han eliminado para favorecer
la legibilidad del grafico.

El uso de certificados electronicos fue superior al 80,0% en todos los grupos sociodemograficos
considerados, siendo mayor entre quienes tenian entre 35 y 54 afios (89,7%) y mas reducido
entre los menores de 34 afios (82,6%). Fue precisamente este colectivo el que menos uso hizo de
los certificados electrdnicos, ya fuera por no ser necesarios (9,8%) o por carecer de ellos (7,2%).

Grafico 22: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por nivel de estudios, segun uso de certificado electrénico (%)

e | T |

. e, e . 1,7%
m Si lo utilizé m No lo utilizdé porque no era necesario
m No lo utilizé porque no lo tiene m No sabe qué es

No recuerda

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno. Las etiquetas cuyos valores eran inferiores al 1% se han eliminado para favorecer
la legibilidad del grafico.

En cuanto al nivel formativo alcanzado, se observoé una relacion positiva éste y el uso de
certificados electronicos, que fue del 71,7% para quienes contaban con estudios primarios, del
84,5% entre la poblacion con estudios secundarios, del 86,2% para quienes contaban con
estudios profesionales y, finalmente, entre quienes tenian estudios universitarios alcanzo6 el
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93,5%. Esta relaciéon también se dio en cuanto a la falta de uso de dichos certificados, ya fuera
porque no eran necesarios para el tramite en cuestiéon o por no disponer de éstos.

El certificado mas extendido fueron las claves de acceso B@kQ

Ocho de cada diez (81,4%). La segunda certificacion mas utilizada fue el certificado
personas que utilizaron un para la ciudadania de Izenpe (7,4%). En menor proporcion se
certificado electrénico uso6 el DNI electronico (3,9%), el certificado digital de persona

fisica de la FNMT (3,6%), seguidos de los certificados de
empleado publico de Izenpe (1,5%) y de representante (1,3%).
Otro tipo de certificados fueron empleados menos de un 1%.

usaron las claves de
acceso B@kQ.

Grafico 23: Poblacion de 18 a 74 aios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA y que utilizé certificado electrénico, por tipo de certificado (%)

Claves deacceso B@KCuego debarcos | 5.5

Izenpe (certificado ciudadano/a) - 7,4%
DNI electrdnico l 3,9%
Certificado digital FNMT de persona fisica I 3,6%
Izenpe (certificado de empleado/a publico) I 1,5%
Izenpe (certificado de representante) I 1,3%
Izenpe (certificado profesional, tarjeta o nube) 0,2%
CAMERFIRMA = 0,1%

otro | 0,6%
FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Tabla 6: Poblacion de 18 a 74 afios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o de sus OOAA y que ha utilizado certificado electronico por
variables sociodemogréficas segun tipo de certificado (%)

Claves de acceso Certificado Certificado digital FNMT Certificado de Certificado de Certificado
B@kQ/Juego de ciudadano/a | DNI electronico gital empleado/a publico representante de profesional (tarjeta o | CAMERFIRMA
de persona fisica
barcos de Izenpe de Izenpe Izenpe nube) de Izenpe

CAE 81,4% 7,4% 3,9% 3,6% 1,5% 1,3% 0,2% 0,1% | 0,6%
Sexo

Hombre 79,3% 8,3% 4,8% 3,8% 1,2% 1,6% 0,3% 0,0% | 0,6%
Mujer 83,5% 6,5% 3,0% 3,3% 1,8% 0,9% 0,2% 0,2% | 0,6%
Grupos de Edad

18-34 afios 82,6% 4,6% 6,2% 5,4% 0,2% 0,1% 0,1% 0,1% 0,8%
35-54 afios 82,3% 8,7% 2,5% 2,5% 0,9% 2,2% 0,3% 0,2% | 0,3%
55-74 afios 78,7% 7,7% 4,2% 3,9% 3,8% 0,6% 0,2% 0,0% | 0,9%
Territorio Historico

Araba/Alava 69,6% 9,4% 6,2% 9,7% 1,5% 1,6% 0,3% 0,3% | 1,4%
Bizkaia 83,8% 6,8% 3,5% 2,7% 1,5% 1,1% 0,2% 0,2% | 0,3%
Gipuzkoa 82,8% 7,6% 3,5% 2,2% 1,5% 1,5% 0,3% 0,0% | 0,7%
Ambito poblacional

Capitales 79,7% 8,5% 3,0% 4,3% 2,6% 0,7% 0,2% 0,0%  1,0%
Municipios de 100.000 a 20.000 hab. 80,7% 6,5% 4,8% 4,7% 1,2% 1,4% 0,4% 0,3% | 0,1%
Municipios de menos de 20.000 hab. 83,7% 7,0% 4,1% 2,0% 0,6% 1,7% 0,1% 0,1% | 0,5%
Nivel de estudios

Primarios 78,0% 10,4% 6,1% 3,5% 0,0% 0,0% 0,7% 0,0% @ 1,3%
Estudios profesionales 86,0% 5,6% 3,2% 3,3% 0,9% 0,6% 0,0% 0,0% 0,3%
Secundarios 84,2% 7,9% 3,3% 3,6% 0,2% 0,5% 0,0% 0,0% | 0,2%
Universitarios medios o superiores 75,6% 8,1% 4,5% 3,8% 3,4% 2,8% 0,5% 0,4% 1,0%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco. Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.



La proporcion de quienes utilizaron B@kQ durante su tramite se mantuvo alrededor del 80,0% a lo
largo de las diferentes categorias sociodemograficas. Unicamente quienes residieron en Alava
(69,6%) y la poblacioén universitaria (75,6%) declararon hacer un uso menor de dicho certificado,
mientras que quienes contaban con estudios profesionales lo usaron mas (86,0%).

En cuanto al resto de certificados electrénicos, destaco el peso del certificado ciudadano de
Izenpe entre quienes tenian estudios primarios (10,4%) y quienes residian en Alava (9,4%). El
peso del DNI electronico también destaco en ese territorio historico (6,2%), entre los menores de
34 anos (6,2%) y quienes contaban con estudios primarios (6,1%). Por ultimo, es destacable el
uso del certificado digital de persona fisica de la FNMT entre los residentes de Alava (9,7%), que
practicamente triplica el promedio de la CAE (3,6%).



personas (88,2%) indicaron
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2. SATISFACCION DE LA EMPRESA CON LA ADMINISTRACION
ELECTRONICA VASCA

2.1. Satisfaccién general con la administracion electronica

Casi nueve de cada diez La poblacion de 18 a 74 afos que utilizé la e-administracién,
mostrd un promedio de 3,15 puntos de satisfaccion, sobre 4

posibles.
estar muy o bastante

satisfechas con la e-
administracion.

Grafico 24: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por la satisfaccion global mostrada con la e-administracion (%)
Nada
satisfecho/a

Poco 1,9%

satisfecho/a
9,7%

Muy
satisfecho/a
27,9%

Bastante
satisfecho/a
60,5%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

Las satisfacciones extremas se dieron en, al menos, tres de cada diez personas entre quienes
tenian entre 18 y 34 afos (31,6%), contaban con estudios secundarios (31,6%) y entre las
mujeres (30,4%). La satisfaccion extrema de la ciudadania residente en Bizkaia también se
aproximé a estas magnitudes (29,6%).

Mas de nueve de cada diez personas declararon estar muy o bastante satisfechas entre los
grupos de 18 a 34 afios, entre la poblacion residente en los municipios mas pequefios y entre
quienes contaban con estudios profesionales. La satisfaccidn global de la poblacion residente en
Bizkaia (89,2%) y de quienes habian finalizado los estudios secundarios (89,0%) se aproximé a
las magnitudes anteriores.

Se observaron relaciones negativas entre la edad y la satisfaccion general con la e-administracion
declarada (a mayor edad, menor satisfaccién) y entre ésta y el tamafio del municipio de residencia
(a menor tamafio, mayor satisfaccién). Finalmente, exceptuando a quienes contaban con estudios
primarios, la variable estudios también mostré una relacién negativa con la satisfaccion general
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con la e-administracion, siendo quienes contaban con estudios profesionales los mas satisfechos
(91,3%) y quienes contaban con estudios universitarios los que menos (86,3%).

Grafico 25: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por la satisfaccion global mostrada con la e-administracion, seguin variables de
clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
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Diez elementos asociados a la e-administracién fueron valorados por la poblacién encuestada que

realiz6 algun tipo de interaccién con la e-administracion.

Grafico 26: Poblacion de 18 a 74 afos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, por la satisfaccion global mostrada, segun elementos de la e-administracion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccién de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

A continuacién, se presentaran las valoraciones que se obtuvieron sobre los diez elementos
anteriores, teniendo en cuenta Unicamente las respuestas relativas a los niveles de satisfaccion;
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es decir, una vez eliminadas las respuestas “No sabe/No contesta/No recuerda” y recalculados los
porcentajes correspondientes.

Exceptuando la satisfaccién obtenida por el tiempo tardado en lograr la informacion o realizar el
tramite (77,9%), la satisfaccion fue superior al 80,0% para el resto de los elementos por los que se
preguntd, superando el 90% en relacion con la confianza en la seguridad de los servicios
electronicos del GV (91,3%) o con la posibilidad de utilizar la e-administracion en los dos idiomas
oficiales de la CAE (93,7%). A su vez, estos dos elementos fueron los que mayor grado de
satisfaccion extrema obtuvieron: 48,8% y 55,9%, respectivamente.

La accesibilidad del sistema en portales y contenidos fue valorada por encima de la media por la
poblacion menor de 34 afos (87,9%), por la que residia en el territorio histérico de Gipuzkoa
(88,1%) y por quien contaba con estudios profesionales (87,3%).

Grafico 27: Poblacién de 18 a 74 afios que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con la accesibilidad, segun las
variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

La satisfaccién con la facilidad de manejo fue del 83,0% entre quienes tenian entre 18 y 34 afios
(83,4%), las mujeres (83,0%) y se acercd a dicho porcentaje entre las personas residentes en
Gipuzkoa (82,9%). Esta satisfaccion cayo6 por debajo del 80,0% entre las residentes en municipios
entre 20.000 y 100.000 habitantes (79,7%), entre los hombres (79,1%), entre la poblacién mayor
de 55 afios (78,0%) y entre quienes contaban con estudios primarios (76,5%).

Ademas, se observaron relaciones negativas entre la satisfaccion con la facilidad de manejo de la
e-administracion y la edad (a mayor edad, menor satisfaccion con este aspecto) y también con el
nivel de estudios alcanzado, exceptuando a quienes contaron con estudios primarios (a mayor
nivel de estudios alcanzado, menor nivel de satisfaccidon declarado).
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Grafico 28: Poblacién de 18 a 74 afios que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con la facilidad de manejo, segtin
las variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Se observaron niveles de satisfaccion global con la informacion contenida superiores al 87,0%
entre la poblacién menor de 34 afios y entre quienes residian en municipios de 20.000 a 100.000
habitantes. También pudo constatarse una relacién negativa entre la edad y los niveles de esta
satisfaccion con este elemento (a mayor edad, menor satisfaccion).

Las personas que contaban con estudios profesionales, las residentes en Gipuzkoa y las mujeres
obtuvieron satisfacciones superiores al promedio (85,4%). Finalmente, las personas que
residieron en las capitales vascas declararon una satisfaccion global con la informacién contenida
inferior al 84%.

Grafico 29: Poblacién de 18 a 74 afios que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con la informacién contenida,
segun las variables de clasificacién (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

La satisfaccion global declarada respecto a la actualizacién de los contenidos ofertados en la e-
administracion la encabezaron las personas residentes en Gipuzkoa (88,2%), seguidas de
quienes contaron con estudios profesionales (87,9%) y la poblacion mas joven (87,7%).

La estratificacién por sexo no arroj6 diferencias apreciables en cuanto a la satisfaccién en este
punto, ni entre sexos ni respecto del promedio. Se observaron relaciones negativas entre la
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satisfaccion y la edad (a mayor edad, menor satisfaccién), pero también con el tamafio del
municipio (a menor tamafo del municipio, mayor satisfaccion) y con el nivel de estudios
alcanzado, exceptuando a quienes contaban con estudios primarios (a mayor nivel de estudios
alcanzada, menor nivel de satisfaccion con este elemento de la e-administracién).

Gréfico 30: Poblacién de 18 a 74 afios que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con la actualizacion de los
contenidos ofertados, segun las variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

Unicamente la poblacion con estudios profesionales finalizados declaré un grado de satisfaccion
global con el tiempo dedicado a su trdmite superior al 80,0%, seguidos por los hombres y la
poblacién menor de 34 afios (79,5%) y las personas residentes en Alava (79,0%). Se observé una
relacién negativa entre el tamafio del municipio y el grado de satisfaccion declarado con el tiempo
dedicado al tramite (a menor tamafio del municipio, mayor grado de satisfaccion).

Grafico 31: Poblacién de 18 a 74 afos que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con el tiempo dedicado, segun las
variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

La poblacion con estudios primarios declaré un mayor grado de satisfaccién global con el servicio
de ayuda (85,3%), seguida de quienes residieron en municipios de menos de 20.000 habitantes
(84,2%), quienes lo hicieron en Gipuzkoa (83,8%) y quienes contaron con estudios profesionales
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(83,2%). Se observo una relacion negativa entre el nivel de estudios alcanzado y la satisfaccion
con este elemento de la e-administracion (a mayor nivel de estudios alcanzado, menor
satisfaccion global declarada). Las satisfacciones globales méas bajas (inferiores al 80,0%), se
observaron entre quienes residian en municipios entre 20.000 y 100.000 habitantes, entre la
poblacién universitaria, con estudios secundarios, las personas residentes en Bizkaia y en las
capitales vascas.

Graéfico 32: Poblacién de 18 a 74 afios que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con el servicio de ayuda, segun las
variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

La poblacién residente en los municipios mas pequefios declard la mayor satisfaccién global con
la informacién relativa a otros tramites (87,5%), seguida por la declarada por la poblacion mas
joven (87,3%), quienes contaron con estudios profesionales (86,6%), las personas residentes en
Gipuzkoa (85,9%) y los hombres (85,7%). Se observaron relaciones negativas entre el tamafio del
municipio y el nivel de estudios (exceptuando a quienes contaban con estudios primarios) y la
satisfaccion global declarada con este elemento de la e-administracién (a menor tamafo del
municipio, mayor satisfaccion; a mayor nivel de estudios alcanzado, menor satisfaccion). Por
ultimo, las personas residentes en las capitales de los territorios histéricos de la CAE declararon la
menor satisfaccion con este aspecto (81,5%).
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Grafico 33: Poblacién de 18 a 74 afios que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con la informacién de otros
tramites, segun las variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

La satisfaccion con el lenguaje utilizado fue cercano o superior al 88,0% entre quienes contaron
con estudios secundarios y la poblacién mas joven. La satisfaccion mas baja la declaré la
poblacién con estudios primarios, seguidos por quienes habian finalizado su formacién
universitaria (81,1%).

Grafico 34: Poblacion de 18 a 74 afos que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccion global con el lenguaje utilizado, segtn las
variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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El grado de satisfaccidn con la utilizacién de los dos idiomas oficiales de la CAE fue el aspecto
mejor valorado, con un grado de satisfaccion superior al 90,0% a través de todas las categorias
sociodemograficas analizadas. Destacaron, por ser superiores o iguales al 95,0%, la satisfaccion
global declarada por quienes habian finalizado su formacién profesional, residian en Bizkaia y las
personas con 34 afios 0 menos.
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Grafico 35: Poblacién de 18 a 74 afios que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccién global con el uso de los dos idiomas
oficiales de la CAE, segun las variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Grafico 36: Poblacion de 18 a 74 afos que realizé gestiones o se informé en portales del GV o sus
OOAA en los ultimos 12 meses, por grado de satisfaccién global con la seguridad ofrecida, seguin
las variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

En cuanto al grado de satisfaccion relativo a la confianza en la seguridad de los servicios
electrénicos del GV, destaco, por ser la menor, la declarada por quienes residieron en Alava
(88,2%). El grado de satisfaccion con la confianza en la seguridad de esos servicios electronicos
fue superior al 90,0% a través de todas las demas categorias sociodemograficas analizadas. Por
encima del 93,0% encontramos la satisfaccion de las personas mas jovenes y de quienes
contaban con estudios secundarios.
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2.3.

Cerca del 10,0% de la poblacidén usuaria
de la e-administracién declaré haber
encontrado algln problema en sus
consultas, basquedas, solicitud de
citas, o tramitaciones electronicas.

GOBIERNO VASCO

Problemas con la administracion electronica

Quienes contaban con estudios primarios
(14,5%) se encontraron con mayores
dificultades durante su interaccion con la e-
administracion, seguidos de las personas
residentes en Alava (11,7%).

Grafico 37: Poblacion de 18 a 74 aios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA y tuvo problemas, segun variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.

Por el contrario, la poblacion que contaba con estudios secundarios fue la que menos problemas
encontré durante su interaccion con la e-administracion (7,3%), seguida de la mas joven (7,6%).
Las personas residentes en Bizkaia y en las capitales vascas, quienes tenian 35 afios 0 mas, los
hombres y quienes tenian estudios universitarios encontraron problemas durante su tramitacion
electronica con mas frecuencia que la promedio (9,7%).

Grafico 38: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA y tuvo problemas, por tipologia de los problemas (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Practicamente la mitad (48,1%) tuvo problemas con el sistema de identificacion, mientras que,
para cerca de cuatro de cada diez personas, la complejidad en la cumplimentacion de formularios
y el sistema de firma electronica fueron problematicos. Algo mas de un cuarto tuvo dificultades
con la claridad del lenguaje utilizado y dos de cada diez con el buscador del sitio web o con el de
euskadi.eus. Mas de tres de cada diez tuvo otro tipo de problemas (35,9%) o problemas no
identificados (32,2%).

Tabla 7: Poblacion de 18 a 74 afios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o de
sus OOAA y tuvo problemas, por tipologia de los problemas, segun territorio histérico y ambito

poblacional (%)
i A . n Mun. de 100 mil | Mun. de menos
Alava/Araba | Bizkaia | Gipuzkoa | Capitales 220 mil hab. de 20 mil hab.

Sistema de identificacion 55,6% | 46,7% 46,4% 48,6% 47,5% 48,1%
Complefidad en [ cumplimentacicn de 56,0% | 332%| 458%|  46,5% 44,6% 30,1%
Sistema de firma electrénica 374% | 42,4% 35,4% 39,8% 46,5% 33,6%
Falta de claridad del lenguaje utilizado 36,1% | 21,7% 30,4% 25,8% 32,9% 22,4%
Buscadores (del sitio web o de euskadi.eus) 127% | 21,0% 23,7% 17,3% 19,9% 24,5%
Version o configuracion del navegador 85% | 17.2% 15,0% 11,9% 30,5% 6,7%
Sistema operatvo 13,3% 6,9% 4,8% 8,7% 4,7% 8,0%
Otros 46,9% 29,1% 42,7% 33,1% 41,0% 35,4%
Tuve problemas, pero no los identifiqué 36,8% | 33,5% 26,7% 29,5% 29,8% 37,6%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

El tipo de problemas mas frecuentes varié territorialmente. Asi, mientras que las personas
residentes en Gipuzkoa y en las capitales vascas se comportaron de acuerdo con el promedio
global, el problema més habitual para las personas residentes en Alava fue la complejidad en la
cumplimentacién de los formularios (56,0%). Para las residentes en Bizkaia, y en municipios de
100.000 habitantes o menos, el sistema de firma electrénica fue el segundo problema mas
habitual. Independientemente del segmento geografico considerado, entre tres y cuatro de cada
diez personas tuvo otro tipo de problemas, y entre dos y tres de cada diez tuvo algun problema no
identificado.

Tabla 8: Poblacion de 18 a 74 afios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o de
sus OOAA y tuvo problemas, por tipologia de los problemas, seguin sexo y grupos de edad (%)

18 a 34 afios | 35a 54 afios | 55 a 74 aiios

Sistema de identificacién 50,9% 44.8% 43,9% 49,0% 49,4%
Complej?dad en la cumplimentacion de 41.6% 39.6% 27.2% 39.5% 51.6%
formularios

Sistema de firma electrénica 49,7% 27,5% 26,1% 40,6% 46,7%
Falta de claridad del lenguaje utilizado 24,3% 29,3% 4,9% 29,3% 36,5%
Buscadores (sitio web o euskadi.eus) 21,5% 18,8% 41,5% 16,9% 11,8%
Version o configuracion del navegador 20,1% 9,1% 17,2% 14,5% 14,7%
Sistema operativo 6,7% 8,2% 6,1% 10,4% 3,3%
Otros 34,3% 37,9% 30,6% 36,5% 38,6%
Tuve problemas, pero no los identifiqué 35,6% 28,2% 45,0% 30,4% 26,6%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

El analisis de los distintos grupos sociodemograficos mostré un comportamiento similar al
promedio, si bien con algunas diferencias. Por ejemplo, a partir de los 55 afios, la complejidad en
la cumplimentacién de formularios afectdé a mas de la mitad de quienes tuvieron problemas
durante su interaccion con la e-administracion (51,6%), convirtiéndose en el mas frecuente para
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este grupo de edad. Entre los hombres, el sistema de identificacion fue una dificultad mayoritaria y
afecto, practicamente, a uno de cada dos entre quienes tenian entre 35 y 54 afos, a algo mas de
cuatro de cada diez mujeres y a una proporcion algo menor entre la poblacién mas joven.

En segundo lugar, por orden de importancia, destacaron el sistema de firma electrénica entre los
hombres y el de identificacion entre quienes tenian 35 afios 0 mas. Los problemas con los
buscadores (fueran los del propio sitio web o el de euskadi.eus) afectaron a cuatro de cada diez
personas menores de 34 afios y practicamente cuatro de cada diez mujeres tuvieron dificultades
con la complejidad en la cumplimentacion de formularios. Con independencia de los grupos
sociodemograficos considerados, entre el 30,0% y el 40,0% tuvo otro tipo de problemas y entre un
25,0% y un 45,0% tuvo problemas no identificados.

Tabla 9: Poblacion de 18 a 74 afios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o de
sus OOAA y tuvo problemas, por tipologia de los problemas, segtin nivel de estudios (%)

Primarios | Profesionales Secundarios Universitarios

Sistema de identificacion 44.4% 39,9% 68,8% 45,7%
Complejidad en la cumplimentacion de formularios 84,7% 28,5% 40,3% 36,9%
Sistema de firma electrénica 44.4% 39,4% 54,3% 30,0%
Falta de claridad del lenguaje utilizado 41,3% 22,7% 15,9% 31,0%
Buscadores (sitio web o euskadi.eus) 0,0% 16,1% 41,8% 19,3%
Version o configuracion del navegador 28,3% 12,9% 15,8% 12,3%
Sistema operativo 0,0% 9,4% 4,2% 9,9%
Otros 52,8% 44,7% 11,8% 35,5%
Tuve problemas, pero no los identifiqué 58,3% 27,5% 38,0% 24,4%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

Desde el punto de vista del nivel formativo alcanzado, las complicaciones que encontrd la
poblacion universitaria fueron similares, por orden de importancia, a las del promedio global. La
complejidad en la cumplimentacion de formularios afectdé al 84,7% de quienes Unicamente
contaban con estudios primarios. Entre quienes habian finalizado sus estudios secundarios, los
problemas relacionados con los sistemas de identificacion y de firma electrénica fueron
mayoritarios, mientras que afectaron a cuatro de cada diez personas con estudios profesionales y
primarios.

Una de cada cuatro personas Ante estas dificultades, la ciudadania opt6 por una o varias
vias para solucionarlos. Cuatro de cada diez personas
(43,5%) intentd resolverlos sin recurrir a terceros.
Aproximadamente tres de cada diez personas (28,0%)

que tuvo problemas con la e-
administracién recurrié a

personal del GV y/o contactd optaron por preguntar a compafieros, amigos o familiares.
con Zuzenean para intentar Cerca de un 20,0% abandon¢ la tramitacion electronica,
resolverlos. dirigiendose a canales de atencion mas tradicionales,

como el telefonico o el presencial.
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Grafico 39: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA y tuvo problemas, por tipo de solucion utilizada (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

La poblacion con estudios primarios recurrié a amistades y familiares en una proporcién mas de
dos veces superior al promedio (62,1%). El contacto con Zuzenean o GV fue la opcion preferida
por la poblacion con estudios secundarios y universitarios. Entre estos ultimos, también optd por
intentar resolver su problema sin recurrir a terceros (51,7%). Finalmente, quienes habian
completado sus estudios profesionales optaron, con mayor frecuencia, por abandonar la

tramitacion electronica y acudir a canales de atencién mas tradicionales, como el telefénico o el
presencial.

Grafico 40: Poblacion de 18 a 74 aios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA y tuvo problemas, por tipo de solucién utilizada, segun nivel de estudios (%)
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FUENTE: Encuesta 2025 de satisfaccién de la ciudadania con los servicios electrénicos del GV, ESSEP-2025. Gobierno
Vasco. Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Grafico 41: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA y tuvo problemas, por tipo de soluciéon utilizada, segtin territorio histérico y tamafo
poblacional (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.

La poblacion residente en Gipuzkoa fue la que, con mayor frecuencia, contactd con Zuzenean o
con GV al encontrarse con dificultades (33,0%), mientras que la residente en Bizkaia recurrié mas
habitualmente a amistades, familiares y comparieros de trabajo (36,2%). Es el caso de quienes
residieron en municipios de entre 20.000 y 100.000 habitantes (40,4%), en contraposicion con
quienes lo hicieron en municipios menores, que tendieron a contactar con Zuzenean y el GV ante
las dificultades encontradas (28,7%). No debe pasarse que entre un minimo del 15,2%, observado
entre quienes residieron en Bizkaia, y un maximo del 26,1%, entre quienes lo hicieron en
Gipuzkoa, de los casos se opt6 por abandonar la tramitacion electronica.

Grafico 42: Poblacion de 18 a 74 anos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA que tuvo problemas por tipo de solucién utilizada segiin sexo y grupos de edad (%)

3s-saaiios [ 44,7%

3,1%
55-74 afios 26,0% 176% | | 249% 36,3%
m Preguntd a amistades m Contactd con GV
m Contactd con Zuzenean B Abandond la tramitacién y selecciond otro canal

Otra solucién

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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Desde un punto de vista sociodemografico, el contacto con Zuzenean o GV fue mayoritario entre
la poblacién mas joven (52,6%), via a la que unicamente recurrié una de cada diez personas de
entre 35 y 54 afos (11,0%). Cerca de tres de cada diez mujeres (27,8%) abandond la tramitacion
electronica y opt6 por otros canales de atencion de la administracién publica. Con independencia
del grupo sociodemografico considerado, entre un 35,0% y un 51,0% de la poblacién optd,
ademas, por intentar resolver los problemas encontrados sin recurrir a terceros.

2.4. Valoracion de los servicios de atencidén Zuzenean (CAU-ZE)

A la ciudadania que tuvo alguna dificultad con la e-administracion y que recurrié a Zuzenean para
solucionarlos, se le preguntd acerca de su valoracién con el servicio facilitado por este organismo
publico. Ademas de una valoracion global sobre el servicio en si mismo, se valoraron los
siguientes tres aspectos de la consulta realizada: el tiempo en atender la consulta, la solucion
dada y las explicaciones recibidas sobre el problema consultado. Para interpretar los resultados
alcanzados en este apartado, hay que tener en cuenta que un 8,7% de quienes encontraron
dificultades durante su interaccion con la e-administracién optaron por acudir a Zuzenean.

Cuatro de cada diez personas declararon estar
muy satisfecha en términos globales (41,4%),

E1651% de la poblacion que recurrio a mientras que un 23,7% respondio estar

Zuzenean para solucionar sus
problemas con la e-administracion
considerd que la respuesta, en
términos globales, fue muy o bastante

bastante satisfecha con el servicio recibido. Es
por esta razén que la valoracion media llega a
los 2,9 puntos sobre un maximo de 4.

Cerca de un 35,0% de la poblacién que acudié
a Zuzenean declaré no estar satisfecha en
alguin grado, en términos generales.

satisfactoria.

Grafico 43: Poblacion de 18 a 74 aios que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, tuvo problemas y se puso en contacto con Zuzenean, por la valoracion dada al
servicio obtenido (%)

Nada satisfactoria
16,4%

Muy satisfactoria
41,4%

Poco satisfactoria
18,4%

Bastante
satisfactoria
23,7%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Existen algunas diferencias de consideracién de acuerdo con la valoracién global registrada y en
lo que a los distintos aspectos del servicio han sido tratados. Asi, la satisfaccion global atribuible a
la solucién dada al problema fue del 73,2%, mientras que la relacionada con las explicaciones
(56,4%) o el tiempo de atencién (55,0%) fue inferior a la satisfaccion global con la atencién de

Zuzenean.

La satisfaccién media, del 2,9 en términos globales, en una escala de 1 a 4, fue mayor en cuanto
a las soluciones dadas (2,99) y en cuanto al tiempo de atencion (2,93), pero menor al promedio
global en relacion con las explicaciones proporcionadas (2,85).

La solucién dada a los problemas
de la ciudadania mostré un indice
de satisfaccion del 73,2%; para
bajar al 56,4% de satisfaccion
global en cuanto a las
explicaciones dadas y al 55,0% en
cuanto al tiempo de atencion.

La satisfaccion extrema se mueve entre el 41,0% y
el 44,0% en todos los elementos considerados de la
atencion ciudadana de Zuzenean. La insatisfaccion
moderada fue del 41,5% en relaciéon con el tiempo
de atencion.

Grafico 44: Poblacion de 18 a 74 afnos que realizé busquedas o tramitaciones en portales del GV o
de sus OOAA, tuvo problemas y se puso en contacto con Zuzenean, por la valoracion dada a cada

aspecto a valorar (%)

El tiempo en atenderle _ 13,6% 41,5%

La solucién dada a su problema

31,0% 10,4% 16,4%

Las explicaciones dadas a s
xplicad ! 11,8% 25,9% 17,7%
problema

W Muy satisfactoriamente Bastante satisfactoriamente
Poco satisfactoriamente MW Nada satisfactoriamente

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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3.  TRANSPARENCIA, ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA Y

BUEN GOBIERNO

3.1. Conocimiento del conceptoy s

u extension

Los objetivos y esfuerzos realizados en transparencia, salvaguarda y acceso de la ciudadania a
los datos propios y de la actividad publica del Gobierno son una constante creciente a lo largo de

los Ultimos afios. Esfuerzos que van desde la

implementacion del cuerpo legal correspondiente,

hasta el desarrollo de plataformas, posiciones y accesos para hacer disponible la informacion que

esta pueda requerir.

Cerca del 34% de la ciudadania
de 18 a 74 afos de la CAE afirmé
conocer la existencia de una Ley

de Transparencia y Acceso a la

Informacion Publica y Buen
Gobierno.

Grafico 45: Poblacién de 18 a 74 afios, por cono

Alrededor de un 30% de la poblacién de 18 a 74
afos de la CAE afirmé conocer la Ley de
Transparencia, si bien se observaron algunas
excepciones en funciéon de las variables
sociodemograficas consideradas. Fue el caso de la
poblacién  universitaria, entre la que el
conocimiento de dicha ley fue de una de cada dos
personas (49,3%).

cimiento sobre la Ley de Transparencia, Acceso a la

Informacién Publica y Buen Gobierno, la CVAIP, la web del Portal de Transparencia del GV
(GARDENA) y la accion realizada en esta ultima (%)

¢Podria decirme si conoce o ha oido hablar de la Ley de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen
Gobierno?

¢Conoce o ha oido hablar del Portal de Transparencia del
Gobierno Vasco (GARDENA)?

¢Conoce o ha oido hablar de la CVAIP?

¢Ha consultado o visitado en alguna ocasion el Portal de
Transparencia del Gobierno Vasco (GARDENA)?

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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El conocimiento de la Ley de Transparencia fue cercano al 40,0% entre las personas mayores de
55 anos, y cercano al 37,0% entre quienes contaban con estudios profesionales y los hombres,
siendo inferior a un cuarto entre quienes contaban con estudios secundarios, entre la poblacion
mas joven y entre quienes tenian estudios primarios.

Entre estos ultimos, el conocimiento sobre la Comision Vasca de Acceso a la Informacion Publica
(CVAIP) fue inferior al 10,0%. Entre las demas variables sociodemograficas consideradas, este
conocimiento oscil6 entre el 11,0% y el 15,0%.

Finalmente, el conocimiento sobre el portal GARDENA orbité alrededor del 15,0% entre los
distintos grupos sociodemograficos considerados, si bien con algunas excepciones. Por su mayor
conocimiento de dicho portal, destacé la poblacion universitaria (24,7%) y las personas mayores
de 55 afios (17,6%). EI menor conocimiento del portal GARDENA se dio entre quienes tenian
estudios secundarios (7,9%), primarios (8,6%) y 34 afios o menos (10,9%). En el caso del
conocimiento del portal GARDENA se observé una relacién positiva entre aquél y la edad de la
poblacion, detectando un mayor conocimiento de este a mayor edad.

Grafico 46: Distribucion de la poblacion de 18 a 74 afos por conocimiento sobre la Ley de
Transparencia, Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno, la CVAIP y el Portal de
Transparencia del GV (GARDENA), por variables de clasificacion (%)
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FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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3.2. Caracterizacion del uso del Portal de Transparencia del GV
(GARDENA)

El14,5% de la poblacién de 18 a 74 anos Cuatro de cada diez personas que entraron
de la CAE afirmé conocer o haber oido en GARDENA lo hicieron para consultar

. aspectos relacionados con la organizacion
hablar del Portal de Transparencia del del GV, y otro 30,8% para informarse sobre
GV (GARDENA), habiendo sido visitada presupuestos, subvenciones, retribuciones

por un 11,4% del colectivo anterior. de altos cargos, etc.

Otros motivos menos frecuentes para la visita de GARDENA incluyeron busquedas acerca de
textos normativos aprobados o en tramitacion (18,9%) e informaciéon de contratos publicos
(18,0%). Un 17,9% de las entradas a GARDENA no tuvieron ningun proposito especifico.

Grafico 47: Informacion buscada en GARDENA, Portal de Transparencia del GV (%)

41,0%
30,8%
18,9% 18,0% 17,9%
Informacién sobre la Informacidn sobre Informacidn sobre Informacidn sobre Ningun tipo de
organizacion del GV, presupuestos, textos normativos contratos publicos informacién en
funciones y servicios subvenciones, aprobados, o en particular, sélo mirar
que se prestan, etc.  retribuciones de altos tramitacién

cargos, etc.

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.
Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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El portal GARDENA cumple con los
objetivos de accesibilidad a la
informacién sobre el GV: mas del
80% de quienes visitaron el portal
lograron cubrir los objetivos de
bdsqueda planteados inicialmente.

Grafico 48: Cumplimiento de objetivos de
busqueda en la visita al Portal de Transparencia
del GV (GARDENA) (%)

Ademas, a un 154% de quienes visitaron
GARDENA les resultdé muy facil realizar su
busqueda vy, a otro 47,9%, les resulté facil.

No hay que perder de vista que el 36,7% de la
poblacién que visit6 el portal lo calificaron como
dificultoso o incluso muy dificil.

Grafico 49: Dificultad de busqueda en la visita
al Portal de Transparencia del GV (GARDENA)
(%)

Dificil
0,

15.5% Facil

47,9%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electronicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracién Digital y Autogobierno.
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Tanto la Ley de Transparencia, como los
medios puestos a disposicion por el GV,
con el objetivo de hacer disponible y
accesible la informacién publica a la
ciudadania, son elementos considerados
como bastante y muy positivos por casi
siete de cada diez personas (69,5%),
siendo reconocida la contribucién del GV
en este aspecto.

Algo menos de un 20,0% de la
ciudadania (17,3%) cree que no ha
habido avance ni aportacion suficiente.

Incluso una de cada diez personas
(13,2%) manifest6 que la Ley de
Transparencia no esta contribuyendo
en nada a aumentar la transparencia
del GV.

Gréfico 50: Contribucion de la Ley de Transparencia y de los medios puestos a disposicion por el

GV para el aumento de la transparencia (%)

Bastante
44,9%

FUENTE: Encuesta de Satisfaccion de la Ciudadania con los Servicios Electrénicos del GV (ESSEP), ed. 2025. Gobierno Vasco.

Gobernanza, Administracion Digital y Autogobierno.
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4.  CONCLUSIONES

La generalizacion en el acceso a internet por parte de la ciudadania vasca permite el
establecimiento de este canal como basico en la relacién entre ésta y la administracion publica.
En 2025, cerca del 92% de las personas de 18 a 74 afios de Euskadi (un total de 1.595.626) es
poblacion usuaria de internet, sin diferencias destacables por sexo (91,5% y 91,9% de uso de
internet para hombres y mujeres, respectivamente).

Mas de 1 de cada 4 personas de 18 a 74 afos deleg6 la e-administracion en otras personas y/o
entidades, el 27,4% concretamente. La peticion de ayuda a terceras personas oscilé entre el 20%
y el 30% a través de todos los nichos sociodemograficos, destacando por una menor solicitud de
ayuda la ciudadania de entre 18 y 74 afios con estudios primarios (20,3%) y la que tenia entre 18
y 34 afos (23,4%).

En la actualidad, el 60,5% de la poblacién de 18 a 74 afios de la CAE declard ser usuarias de la
oferta de la e-administracion del GV o de sus OOAA, lo que supone el 66,0% de la poblacion
usuaria de internet.

Con cerca de seis de cada diez personas entre los 18 a 74 afios (59,7%) que declararon muy
probable su uso futuro de la e-administracién, el uso de internet como canal principal o relevante
de relacion con la administracion tiende a afianzarse.

Entre cuatro y cinco de cada 10 personas utilizo los motores de bisqueda habituales de Internet
(48,7%) o el sitio web del organismo o centro publico correspondiente (44,5%) para acceder a
contenidos, procedimientos, solicitud de citas y tramites ofertados por los portales del GV y sus
OOAA.

Mas de ocho de cada diez personas de 18 a 74 afios usuarias de la e-administracion del GV y sus
OOAA (82,8%) afirmaron conocer los sitios web del GV.

El 10,3% de la poblacién utilizdé exclusivamente el euskera en la realizacion de las consultas,
tramites o gestiones realizadas con la e-administracion y un 8,9% lo intercala con el castellano.

Entre quienes utilizaron la e-administracion del GV o de sus OOAA, nueve de cada diez personas
lo hicieron a titulo particular (91,9%); el 8% restante actué como representante de terceros.

La poblacion de 18 a 74 afios utilizé la e-administracion principalmente como medio de solicitud
de citas con algunos de los servicios que presta el GV o sus OOAA (como pueden ser Zuzenean,
Lanbide, Osakidetza, etc.), con cuatro de cada diez personas. Esta fue la principal razén de
acercamiento de la ciudadania a la e-administracion, con un 40,9% de presencia en la interaccion
desarrollada.

El 86,9% de la poblacion de 18 a 74 afios que hizo uso de la e-administracién declaré haber
utilizado algun certificado electronico. Ocho de cada diez personas que utilizaron un certificado
electrénico usaron las claves de acceso B@kQ.
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Casi nueve de cada diez personas (88,2%) indicaron estar muy o bastante satisfechas con la e-
administracion.

Cerca del 10,0% de la poblacion usuaria de la e-administracion declaré haber encontrado algun
problema en sus consultas, busquedas, solicitud de citas, o tramitaciones electrénicas. Una de
cada cuatro personas que tuvo problemas con la e-administracion recurrié a personal del GV y/o
contacté con Zuzenean para intentar resolverlos.

El 65,1% de la poblacién que recurrié a Zuzenean para solucionar sus problemas con la e-
administracion consider6 que la respuesta, en términos globales, fue muy o bastante satisfactoria.
La solucién dada a los problemas de la ciudadania mostré un indice de satisfaccion del 73,2%;
para bajar al 56,4% de satisfaccién global en cuanto a las explicaciones dadas y al 55,0% en
cuanto al tiempo de atencioén.

Cerca del 34% de la ciudadania de 18 a 74 afios de la CAE afirmé conocer la existencia de una
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica y Buen Gobierno.

El 14,5% de la poblacion de 18 a 74 afios de la CAE afirmé conocer o haber oido hablar del Portal
de Transparencia del GV (GARDENA), habiendo sido visitada por un 11,4% del colectivo anterior.
El portal GARDENA cumple con los objetivos de accesibilidad a la informacion sobre el GV: mas
del 80% de quienes visitaron el portal lograron cubrir los objetivos de busqueda planteados
inicialmente.

Tanto la Ley de Transparencia, como los medios puestos a disposicion por el GV, con el objetivo
de hacer disponible y accesible la informacién publica a la ciudadania, son elementos
considerados como bastante y muy positivos por casi siete de cada diez personas (69,5%), siendo
reconocida la contribucién del GV en este aspecto.
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