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SARRERA

2024an herritarrei eta establezimendu ekonomikoei egindako inkesten bidez, jakin eta
azaldu nahi da zenbateraino onartua duten teknologia, zenbateko asmoa duten
administrazio teknologikoa erabiltzeko, zer zerbitzu, prozedura, izapide eta eduki
elektroniko dauden e-administrazioan, eta zerbitzu-eskaintza horretatik zer eta nola
erabiltzen duten herritarrek nahiz establezimenduek, besteak beste.

Interneten erabilera gauza orokortua eta gero eta handiagoa da, bai hedaduran, bai
sakontasunean, eta horrek posible egiten du herritarren eta administrazio publikoen
arteko elkarrekintzarako bide nagusietako bat bide elektronikoa bihurtzea.

Berehalakotasuna, irisgarritasuna eta antolaketa ditu ezaugarri bide elektronikoak, eta
horrek erraztu du herritarrek bide hori erabil dezaten sustatzea, baita bide lehenetsi gisa
ere, Eusko Jaurlaritzarekiko eta haren sail eta organismo autonomoekiko
harremanarekin lotuta dagoen edozein gai izapidetu, kudeatu edo informazioa lortzeko.

Horren barruan daude, alde batetik, Eusko Jaurlaritzarekin nahiz haren organismo
autonomoekin lotuta herritarrek dituzten beharrizanen izapideak kudeatzea edo
kontsultatzea, eta, bestetik, azken urteetan garatu eta ezarri diren gardentasunari eta
gobernu onari buruzko legeen arabera, Eusko Jaurlaritzak ematen duen informazio
publikoa.

lldo horretan Eusko Jaurlaritza egiten ari den ahaleginak norabide egokian joan
daitezen, neurtu egin behar da nolako egoeran dagoen eta zenbateko sakona den bi
aldeen arteko harreman digitala, administrazioak eskaintzen dituen egoitza
elektronikoen eta administrazioaren sail eta organismo autonomoen gainerako atari
espezifikoen bidezkoa.

Jakin behar da, alde batetik, zenbaterainoko kuota lortu duten bide elektronikoek, orain
arteko ohiko bideak oraindik ere badaudenez (aurrez aurrekoa eta telefono bidezkoa,
adibidez): zenbateraino erabiltzen diren, zenbateko sakon eta zertarako.

Bestalde, zehaztu behar da herritarrek zer arazo izaten dituzten beren elkarrekintza
elektronikoan, eta arazo horiek konpontzeko proposatutako bitartekoak zenbateraino
diren erabiliak, bestelako aukera batzuen aldean (esaterako, bide elektronikoa alde
batera uztea edo nork bere konponbideak bilatzea). Azkenik, gogobetetze-maila ere
neurtu nahi da, bai orokorra eta bai proposamenaren alderdi zehatzen gainekoa,
erabiltzaileen helburuen arabera.

lldo horretan ez ezik, Eusko Jaurlaritzak ahalegin handia egin du bere antolamenduari,
funtzionamenduari, gastuari eta araugintzari buruzko informazio guztia eskura jartzeko
ere, Gardentasunari buruzko Legea bere jardueran ezartzeko. Hori kontuan izanda,
egindako urratsen gainean herritarrek zenbateraino dakiten aztertuko du txostenak, baita
helburu horietarako garatu eta eskaini diren bitarteko digitalen eraginkortasun- eta
moldagarritasun-maila ere.



INKESTAREN ALDERDI METODOLOGIKO FUNTSEZKO BATZUK

Azaldu dugun bezala, aztertutako administrazio elektronikoaren eremu instituzionala
Euskal Autonomia Erkidegoko Administrazio Orokorra (Eusko Jaurlaritza eta haren
sailak) eta hari lotutako organismo autonomoak dira.

Lagin-unitatea EAEn bizi diren 18 eta 74 urte bitarteko pertsonak dira, lurralde
historikoa, sexua eta adin-tartea kontuan hartuz adierazgarriak. Guztira 2.061
elkarrizketa egin dira, lurraldeka, honela banatuta: Araban 470 elkarrizketa, Bizkaian 891
eta Gipuzkoan gainerako 700ak.

Komeni da esatea laginaren tamaina dela-eta lagina igoera-koefiziente bidez tratatu
dela, emaitzek EAEnN bizi diren 18 eta 74 urte bitarteko biztanle guztien osotasuna
irudika dezaten; horregatik, emaitzak ehunekotan aurkezten badira ere, taula/kopuru
batzuk balio absolututan ageri dira, ikuspegi osoagoa emateko.

INKESTAREN FITXA TEKNIKOA. ESSE_P-2024

Populazio-eremua Euskal Autonomia Erkidegoko
mugikorrak)

EAERN bizi diren 18 eta 74 urte bitarteko pertsonak.

15.000 etxebizitza/pertsona. Telefonoa etxebizitza batekoa denean,
etxebizitza bakoitzeko pertsona bat elkarrizketatu da.

2.061 elkarrizketa: 470 Araban, 891 Bizkaian eta 700 Gipuzkoan.
Erabiltzaileek bizileku duten lurralde historikoa, sexua eta adin taldea (bost
urtekoak)

Ausazko bakuna

telefonoen direktorioa (finkoak eta

Unibertsoa
Lagin erabilgarriaren tamaina

Lortutako lagina
Geruzapen-aldagaiak

Laginketa mota

Haztapena
Laginketa-errorea

Bilketa-metodoa

Bilketa-aldia

Datuen bilketa eta txostenen
prestaketa

Erabiltzaileek bizileku duten lurralde historikoa, sexua eta adin taldea (bost
urtekoak).

% 95eko konfiantza-maila (bi sigma) eta P=Q izanda, +% 2,2ko laginketa-
errorea ezarri da lagin osorako.

CATI

2024/09/17tik 2024/10/15era

Ikertalde Grupo Consultor SA
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1.- HERRITARRAK ETA EAE-KO E-ADMINISTRAZIOA

1.1.- Interneten erabilera eta EAEko e-administraziorako irispidea
gaur egun eta etorkizunean

Interneten erabilera masiboa eta gero eta

EAEko herritar gehien-gehienek handiagoa da, eta jendearen eguneroko bizitza
Interneterako irispidea izateak pribatu edo profesionalarekin lotutako gero eta

aukera ematen du bide hori elementu gehiago hartzen ari da.
izan dadin oinarrizko bidea 545440 EAEKo 18 eta 74 urte bitarteko pertsonen
herritarren eta administrazio % 93 inguru, 1.478.574 guztira, Interneteko
publikoaren arteko erabiltzaileak dira, eta ez dago alde nabarmenik
harremanean. sexuaren arabera: gizonen % 93k erabiltzen dute,

eta emakumeen % 92k.

1. grafikoa: Interneten erabilera azken 12 hilabeteetan (%).
Ez

7,3

Bai
92,7

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Hala ere, Interneten erabilera ez da unibertsala. Herritarren % 7k ez dute inolako
ohiturarik tresna horretara jotzeko, eta, hain kopuru handia izanda, administrazioak ezin
ditu alde batera utzi bestelako harreman-bideak, hala nola aurrez aurrekoa edo telefono
bidezkoa, ahaztu gabe kontuan izatekoa dela zenbateraino eraginkorra den herritarrei
eskainitako web-diseinua ere, beren behar guztiak modu eraginkorrean asetzeari
dagokionez.

Kopuru absolutuetan, Internet erabiltzen ez duten 18 eta 74 urte bitarteko pertsonak
117.000 dira. Horretan azpimarragarriena da kopuru hori ez dagoela modu uniformean
banatuta, eta nitxo soziodemografiko zehatz batzuekin bat datorrela, estuki lotuak
adinarekin, prestakuntza-mailarekin eta bizilekuaren biztanleria-tamainarekin.

- Adina da administrazio elektronikoa hedatzeko bidean aurrera egitea zailtzen duen faktore
garrantzitsuetako bat. 55 eta 74 urte bitarteko herritarren % 16k ez du Internet ezertarako
erabiltzen.



- Mundu digitaletik nahiko urrun dagoen beste nitxo soziodemografiko bat prestakuntza
arauturik gabeko herritarrak eta lehen mailako ikasketak dituztenak dira, horien % 26k ez
baitute Internet ezertarako erabiltzen. Bigarren mailako ikasketak dituztenei erreparatuz
gero, Internet erabiltzen ez duten herritarren ehunekoa % 5,7ra jaisten da, eta
unibertsitate-ikasketak dituztenen multzoan, berriz, Interneten erabilera unibertsala da.

- Azkenik, badirudi garrantzia duela herritarren bizilekuak ere, biztanleria-tamaina kontuan
hartuta. Izan ere, biztanle kopurua zenbat eta handiagoa den, Internet erabiltzen duten
herritarren ehunekoa orduan eta handiagoa da. Hala, Internet erabiltzen ez duten 18 eta
74 urte bitarteko herritarren ehunekoa txikia da EAEko hiriburuetan, % 3,4; 20.000 eta
100.000 biztanle bitarteko udalerrietan, berriz, % 5,7 da, eta 20.000 biztanle baino
gutxiagoko udalerrietan, aldiz, % 12,4.

1. taula: Azken hamabi hilabeteetan Internet erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleak, sexuaren, adinaren, lurralde historikoaren, biztanleria-tamainaren eta ikasketen
arabera. Kopuru absolutuak eta % horizontalak

I T e =
TR

Guztira 1.595.626 92,7 7,3
Sexua

Gizona 791.106 93,3 6,7
Emakumea 804.520 92,0 8,0
Adin taldeak

8-34 358.248 97,8 2,2
35-54 657912 97,9 2,3
55-74 579466 83,7 16,3
Lurralde historikoa

Araba 240.870 93,2 6,8
Bizkaia 835.008 92,9 71
Gipuzkoa 519.748 92,0 8,0
Biztanleria-tamaina

Hiriburuak 626.043 96,6 3,4
100.000-20.000 biztanle 369.752 94,3 57
20.000 bizt. baino gutxiago 599.831 87,6 12,4
Ikasketak

Lehen mailakoak edo gutxiago 261.762 74,2 25,8
Lanbide-heziketakoak 526.755 95,5 4,5
Bigarren mailakoak 403.852 94,3 57
Unibertsitatekoak edo goi-

mailakoak 403.257 99,3 0,7

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Interneten erabilera ia unibertsala izatera iristeak indartu egiten du bide horren alde
egitea, baita harreman-mekanismo nagusi gisa bultzatzea ere, baina ez da ahaztu behar
herritarren zenbait kolektibok —eta ez da nolanahiko kopurua— ez dutela Internet
erabiltzen eta, beraz, oraindik eutsi egin behar zaiela administrazioarekin harremanetan
egoteko orain arteko komunikazio-moduei (aurrez aurrekoa eta telefono bidezkoa).
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18 eta 74 urte bitarteko lau 420.000 pertsona inguruk hirugarren erakunde edo
pertsona baten esku utzi dute administrazio publikoen
atarietan informazioa bilatzea edo kudeaketak edo
izapideak egitea.

pertsonatik batek beste pertsona
edo erakunde batzuen esku uzten
du e-administrazioa; zehazki,

% 26,4Kk.

Hirugarren pertsona bati laguntza eskatu dieten herritarren kopurua handia da Internet
gutxien erabiltzen duten nitxo soziodemografikoetan (nagusienen adin taldeko
herritarrak, 20.000 biztanle baino gutxiagoko udalerrietan bizi direnak eta lehen mailako
ikasketak edo gutxiago dituztenak), baina orokorrean Internetekiko hurbilago omen
dauden kolektiboetan ere gertatzen da.

Laguntza eskatu dutenen ehuneko handienak multzo hauetakoak dira: batetik, 55 eta 74
urte bitarteko herritarrak (% 29,2); beste adin taldeetan % 24,7k eskatu dute laguntza.
Bestetik, Bizkaiko biztanleak (% 27,6), 20.000 biztanle baino gutxiagoko udalerrietan bizi
direnak (% 29,2) eta lehen mailako ikasketak edo gutxiago dituztenak (% 35).

Unibertsitate-ikasketak edo hortik gorakoak izan eta Eusko Jaurlaritzaren atarietan
izapideak egiteko kanpo-laguntza eskatu dutenen kopurua ere esanguratsua da: % 20,7.

2. taula: Hirugarren pertsonal/erakunde bati Interneten bilaketak egiteko laguntza eskatu
dioten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen pisua, sailkapen-aldagaien arabera
(% horizontalak).

Ez dute
Laguntza eskatu laguntzarik
dute eskatu

Guztira 26,4 73,6
Sexua
Gizona 24,3 75,7
Emakumea 28,4 71,6
g\%lr taldeak 247 75.3
24,7 75,3
35-54 29,2 70.8
55-74 ’ ’
Lurralde historikoa
Araba 24.4 75,6
Bizkaia 27,6 72,4
Gipuzkoa 25,3 74,7
Biztanleria-tamaina
Hiriburuak 22,6 77,4
100.000-20.000 biztanle 28,1 71,9
20.000 bizt. baino gutxiago 29,2 70,8
Ikasketak
Lehen mailakoak edo gutxiago 34,9 65,1
Lanbide-heziketakoak 26,4 73,6
Bigarren mailakoak 26,5 73,5
Unibertsitatekoak edo goi- 20,7 79,3
mailakoak

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.



Gaur egun, 18 eta 74 urte bitarteko Herritarrak zein lurralde historikotan bizi

1.144.000 pertsonak erabiltzen dute diren kontuan hartuta, Bizkaiak ehuneko 8
Eusko Jaurlaritzaren edo haren puntuko arrakala positiboa du beste bi

) i dministrazi lurraldeen aldean, e-administrazioa
organismo autonomoen administrazio erabiltzeari dagokionez.
elektronikoaren eskaintza; biztanleria

osoaren % 71,7 dirg, eta Internet  Gizonek emakumeek baino pixka bat gehiago

erabiltzen duten herritarren % 77,4. erabiltzen dute e-administrazioa; % 77,9k eta
% 76,9k, hurrenez hurren.

Oso esanguratsua da zer-nolako lotura dagoen Interneten erabileraren eta bi aldagai
hauen artean: adina eta prestakuntza-maila. Batezbestekotik gora daude 54 urtera
arteko taldeak, baita 18 eta 34 urte bitarteko herritarrena ere (% 82tik gora), eta
nabarmen jaisten da 55 urtetik gorakoen taldean: Internet erabiltzen duten herritarren
% 66.

Ikasketa-mailari erreparatuta, administrazioarekiko harremanean Internet erabiltzea oso
gauza arrunta da unibertsitate-ikasketak dituztenentzat (% 86) eta lanbide-heziketako
prestakuntza dutenentzat (% 80), gainerako taldekoentzat ez bezala. Batez besteko
erabilera baino apur bat txikiagoa da bigarren mailako ikasketak dituztenen multzoan
(% 75), eta lehen mailako ikasketak bakarrik dituztenen edo inolako ikasketarik ez
dutenen multzoan, berriz, % 56k erabiltzen dute.

2. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren eta haren organismo autonomoen
e-administrazioa erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (informazioa bilatzeko,
hitzorduak eskatzeko, izapideak egiteko, etab.), sailkapen-aldagaien arabera (%).

82,8 83,1 795 83,0

il

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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Gizona
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100.000 - 20.000
biztanle

0.000 biztanle baino

gutxiago

Lehen mailakoak

Lanbide-heziketakoak

Bigarren mailakoak
goi-mailakoak

2
Unibertsitatekoak edo
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EAEko 18 eta 74 urte bitarteko hamar

Finkatzen ari da administrazioarekin pertsonatik zazpik adierazi dute 0so edo

harremanetan jartzeko bide nagusi edo nahiko probablea dela etorkizun hurbilean
garrantzitsu gisa Internet erabiltzea, baina administrazio elektronikoa erabiltzea
ez dirudi bide hori nabarmen hazi ahalko (zehazki, % 74,1ek). Aldez aurretiko jarrera

aldekoagoa dute Bizkaian (% 76,4) Araban
eta Gipuzkoan baino (% 71,1 eta % 71,7,
hurrenez hurren).

denik etorkizun hurbilean (% 3,2ko
hazkundea).

Esan dugun bezala, gaur egun 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen % 71,7k erabiltzen
dute e-administrazioa. Bada, etorkizun hurbilean kudeaketak horrela egiteari buruz
galdetuta, % 74,1 baiezkoan daude, eta % 26k, aldiz, ez dute hori gertatzeko aukera
handirik ikusten.

3. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko

probabilitatearen arabera (%). Batere

probablea
1

Ez oso
probablea
11,0

Nahiko
probablea
33,0

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Hemen ere, bide elektronikoa finkatzea eta etorkizuneko erabilera oso lotuta dago
herritarren adinarekin eta prestakuntza-mailarekin. 54 urtera artekoen multzoan,
probabilitatea % 83 ingurukoa da; adin horretatik gora, eta bereziki erretiro-adina
dutenen multzoan, etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko probabilitatea nabarmen
murrizten da.

Prestakuntza-mailarekin gauza bera gertatzen da. Bide elektronikoa erabiltzeko joera
masiboa da unibertsitate-ikasketak dituztenen multzoan (% 90), % 75 ingurukoa da
lanbide-heziketako edo bigarren mailako ikasketak dituztenen artean, eta ia erdira
jaisten da prestakuntza-maila baxuagoak dituzten herritarren multzoan.

Generoa kontuan hartuz, ehunekoetan 5 puntu inguruko aldea dago, eta emakumeen

multzoan gizonenean baino probabilitate txikiagoa dago kudeaketa administratiboak e-
dministrazioaren bidez egiteko.
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4. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko
probabilitatea kontuan hartuta, lurralde historikoaren arabera (%).

EAE 41,1 33,0 11,1 14,8
Araba 37,6 33,5 15,2 13,7
Bizkaia 41,9 34,5 10,0 13,5
Gipuzkoa 41,4 30,3 11,0 17,3
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Bl Oso probablea Nahiko probablea Ez oso probablea H Batere probablea

5. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko
probabilitatea kontuan hartuta, lurralde historikoaren arabera (%).

EAE 41,1 33 11,1 14,8
100. - 20.
0o OQO 0-000 45,6 31,9 10,4 -
biztanle
20.000 bizt.

. . 32,8 34,5 11,3
baino gutxiago

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

H Oso probablea Nahiko probablea Ez 0so probablea M Batere probablea

6. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko
probabilitatea kontuan hartuta, lurralde historikoaren arabera (%).

33 11
Emakume 2.1 123

Gizon 34 59
18-34 urte 50,1 33,3 9,2 7,3
35:54 ure 370 00 B
55-74 urte 29,5 28,2 14,2 28,1

o
X

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

B Oso probablea Nahiko probablea Ez 0so probablea M Batere probablea
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7. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko
probabilitatea kontuan hartuta, lurralde historikoaren arabera (%).

EAE 41,1 33,0 11,1 B
Lehen mailakoak [ 29,1 15,8

Lanbide-heziketakoak 41,7 33,6 10,7

Bigarren mailakoak 36,9 37,6 13,5 1

Unibertsitatekoak edo goi-mailakoak 59,3 30,2 6,5 .9

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

B Oso probablea Nahiko probablea Ez oso probablea M Batere probablea

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

1.2.- e-administrazioaren erabileraren ezaugarriak

18 eta 74 urte bitarteko herritarren % 57,5
zuzenean sartzen dira e-administraziora,
Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarien bidez; aldiz, % 30,3k

Herritarrek gehienbat bi bide erabiltzen
dituzte Eusko Jaurlaritzaren eta haren
organismo autonomoen atarietan

eskaintzen diren eduki, prozedura,
hitzordu-eskatze eta izapideetara
iristeko: Eusko Jaurlaritzaren edo haren
organismo autonomoen atariak berak
eta Interneteko ohiko bilatzaileak
(Google, Yahoo, etab.).

Interneteko bilatzaile orokorrak erabiltzen
dituzte (Google, Yahoo, etab.). Beharbada,
edukiak bilatu nahi direnean Interneteko
bilatzaileak erabiltzen dira, eta izapideak egin,
hitzorduak eskatu edo bestelako prozedurak
egiteko, berriz, atari horietara zuzenean
sartzen dira.

8. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak,
hitzordu-eskaerak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, atarietara

r 57,5
30,3
13,9
— b -
Erakunde edo Interneteko Eusko Jaurlaritzaren Erakunde edo Ez du gogoratzen
erakunde publikoaren bilatzailea (Google, Egoitza erakunde publikoari
webgunea Yahoo, etc.) Elektronikoaren lotutako beste
webgunea webgune batzuk
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(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

13



EAEko 10 pertsonatik 8k ezagutzen dute euskadi.eus webgunea, baina oso gutxi iristen
dira e-administraziora zuzenean web-orri ofizialaren edo Eusko Jaurlaritzaren egoitza
elektronikoaren bidez (biztanleen % 14k besterik ez du erabiltzen), eta % 2,0k beste
atari batzuetan aurkitutako esteken bidez iristen dira hara.

9. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak,
hitzordu-eskaerak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, atarietara
nola iritsi diren kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta biztanleria-tamainaren arabera.
Erantzun anizkoitza. % horizontalak.

EAE 139 Y
Araba 17
Bizkaia 2,1
Gipuzkoa 16
Hiriburuak 16
100,000 - 20.000 izt 22
20.000 bizt. baino gutxiago 2,0
m Erakunde publikoaren webgunea ® Interneteko bilatzailea m euskadi.eus
® Erakunde publikoen estekak Ez du gogoratzen
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Lurraldeei erreparatuta, alde txiki batzuk nabari dira. Arabarrak EAEko batezbestekoa
baino gehixeago iristen dira Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen
webguneen bidez eta Interneteko bilatzaileak erabiliz; baina, aldi berean, Eusko
Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa gutxien erabiltzen dutenak dira (% 11). Gipuzkoarrak
eta bizkaitarrak batezbesteko orokorretik gertu daude, baina bizkaitarrek erabiltzen dute
gehien Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa (% 14,6).

EAEko hiru hiriburuetan bizi diren herritarrek erabiltzen dituzte e-administraziora iristeko
bide gehien, baina horien portaera ez dago batezbestekotik oso urrun. Eusko
Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen egoitza elektronikoaren bidea gehien
erabiltzen dutenak biztanleria-tamaina handi samarreko udalerrietako herritarrak dira
(20.000-100.000 Dbiztanle arteko udalerrietakoak); zehazki, % 16k. Horrelako
udalerrietako biztanleen % 50ek organismo edo zentro publikoaren web-orrira jotzen
dute (bide hori gutxien erabiltzen dutenak dira), eta % 35ek, berriz, Interneteko
bilatzaileak erabiltzen dituzte (bide hori gehien erabiltzen dutenak dira).

Bilatzaile orokorrak erabiltzeko joera batezbestekoa baino askoz handiagoa da 18 eta 34
urte bitartekoen multzoan (% 41), baina gehien erabiltzen duten bilaketa-bidea, hala ere,
organismo autonomo edo zentro publikoaren web-orria da oraindik ere (% 50,4).

Nagusienak (55 eta 74 urte bitartekoak) atarietara nola iristen diren begiratuta, beste
adin taldeetakoen oso bestelako egitura ageri da: bi herenek erabiltzen dute organismo
autonomo edo zentro publikoaren web-orria, eta % 20k soilik Interneteko bilatzaileak.
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10. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak,
hitzordu-eskaerak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, atarietara
nola iritsi diren kontuan hartuta, sexuaren eta adin taldearen arabera. Erantzun anizkoitza.
% horizontalak.

EAE 57,5 30,3 13,9 81,9
Emakumea 56,1 33,3 0,8
Gizona 58,8 27,3 14,5 32,9
18-34 urte 50,4 40,9 13,0 1,3
35-54 urte 56,5 30,8 14,5 2,2
55-74 urte 65,5 19,8 13,8 HiRNEC]
m Erakunde publikoaren webgunea B Interneteko bilatzailea
m euskadi.eus m Erakunde publikoen estekak
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Herritarren ikasketa-mailari erreparatuta, maila guztietan e-administraziora iristeko bide
nagusia organismo autonomoaren web-orrira jotzea da; erabiltzaileen % 55ek baino
gehiagok egiten dute horrela, baina azpimarratzekoa da, dena den, lanbide-heziketako
ikasketak dituztenek erabiltzen dutela gehien bide hori (% 61,4).

Unibertsitate-ikasketak eta bigarren mailakoak dituztenak batezbestekoa baino gehiago
iristen dira egoitza elektronikoaren bidez: % 16,5 eta % 15,7, hurrenez hurren. Lehen
mailako ikasketak edo apalagoak dituzten herritarrak batezbestekotik gertu daude, baina
multzo horretakoek erabiltzen dute gutxien Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa.

11. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak,
hitzordu-eskaerak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, atarietara
nola iritsi diren kontuan hartuta, ikasketa-mailaren arabera. Erantzun anizkoitza.
% horizontalak.

Lanbide-
heziketakoak 61,4 27,9 1,4

Bigarren mailakoak 54,4 33,6 15,7 32,5
Unibertsitatekoak
edo goi-mailakoak 55,7 30,3 16,5 61,7
m Erakunde publikoaren webgunea B Interneteko bilatzailea
m euskadi.eus ® Erakunde publikoen estekak

Ez du gogoratzen
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Eusko Jaurlaritzaren eta haren organismo 1.144.000 pertsonak egin dute informazio-
autonomoen e-administrazioa erabiltzen bilaketa, hitzordu-eskaera edo izapideren bat

. . Eusko Jaurlaritzarekin edo haren organismo
duten 18 eta 74 urte bitarteko 10 pertsonatik , - ;
autonomoekin, eta horietatik 918.000k

. . o .

8k adierazi dute (/° 80,8k, ZehGZkl) ezagutzen dute egoitza elektronikoa. Beraz,

ezagutzen dutela Eusko Jaurlaritzaren esan daiteke ezagutzen dutenen ehunekoa
egoitza elektronikoa. oso altua dela.

12. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak,
hitzordu-eskaerak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, Eusko
Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa zenbatek ezagutzen duten kontuan hartuta, sailkapen-
aldagaien arabera. %
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
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Araban iristen dira herritarrak gutxien egoitza elektronikoaren bidez e-administraziora,
eta, hain zuzen, lurralde horretan ezagutzen da gutxien egoitza, nahiz eta administrazio
elektronikoa erabiltzen duten herritarren % 76k ezagutzen duten.

Adin-tarteei erreparatuz gero, gazteenek gutxiago ezagutzen dute (% 77) gainerako adin
taldeetakoek baino (% 82). Generoari dagokionez, ez dago alde nabarmenik.

Herritarrek bizileku duten udalerriaren biztanleria-tamaina kontuan hartuta, ezagutza
pixka bat txikiagoa da 20.000 biztanletik beherako udalerrietan bizi direnen multzoan
(% 79), baita ikasketa-maila apalenak dituztenen multzoan ere: lehen mailako ikasketak
edo gutxiago dituztenen % 65ek ezagutzen dute egoitza elektronikoa, eta unibertsitate-
ikasketak dituztenen multzoan % 88,5 da kopurua.
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gaztelania tartekatuta).

EUSKO JAURLARITZA ==’ GOBIERNO VASCO

Gipuzkoan bizi diren herritarren % 27k euskara erabiltzen

Herritarren % 14k dute Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo

euskaraz egiten dituzte autonomoen administrazio elektronikoarekiko
kontsultak, izapideak edo harremanean, dela euskara bakarrik (% 12,3), dela
kudeaketak e- euskara eta gaztelania tartekatuta (% 15,0).

administrazioan

(eusquoz bakarrik edo Bizkaian eta Araban, berriz, herritarren % 8,5 inguruk erabiltzen

dute euskara e-administrazioarekiko harremanetan; batez ere,
euskara eta gaztelania tartekatuta (% 4,5 - % 5,0).

Herritarrak non bizi diren kontuan hartuta, joera nabaria da: elkarrekintzarako hizkuntza
bakarra euskara izatea eskatzen dutenak —edo euskara gaztelaniaren maila bereko
aukeratzat daukatenak— 20.000 biztanletik beherako udalerrietan bizi ohi dira (% 23).
Aldiz, udalerri handiagoetan, elkarrekintza euskaraz izatea nahi duten herritarrak % 15
baino gutxiago dira, eta EAEKo hiriburuetan, berriz, % 6,3.

13. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza
kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta biztanleria-tamainaren arabera. % horizontalak.

oocere | R ¥ [ .
Gipuzkoa 72,7 12,3 0,0
v | Y S, 7] 0.0

Y S [T P o0

20.000 biztanle baino
subiing 76,6 EF o0
m Euskara B Gaztelania m Biak Ez du gogoratzen

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Txosten honetan erabili ditugun sailkapen-aldagai guztietan gaztelania da nagusi Eusko
Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen administrazio elektronikoarekiko
elkarrekintzarako aukeratutako hizkuntza lehenetsi gisa. Dena den, aldagaien artean
badira aldeak, nahiko jakingarriak (bizilekua dela-eta lehen azaldutakoez gain).
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Prestakuntza-mailan gora egin ahala, hizkuntza lehenetsia euskara izateko eskaerak ere
gora egiten du, baina ez hizkuntza posible gisa aukeratzeak bezainbeste. Unibertsitate-
ikasketak dituztenen multzoan bakarrik gertatzen da ia herritarren laurdenek lehenestea
euskara, gaztelaniarekin batera erabilita. Gainerako multzoetan, zenbat eta baxuagoa
den prestakuntza-maila, orduan eta gehiago dira elkarrekintzak gaztelaniaz. Lehen
mailako edo bigarren mailako ikasketak dituztenen multzoetan, doi-doi % 2k lehenesten
dute euskara.

14. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza
kontuan hartuta, prestakuntza-mailaren arabera. % horizontalak.

Lanbide-

oo A Y oo
Bigarren I
oo A, ) * -

UmEertsﬂatgkoa 76,0 13,2 0,0
edo goi-...
m Euskara m Gaztelania H Biak Ez du gogoratzen
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Azkenik, adina aztertuta, euskara maizago eskatzen edo nahiago da zenbat eta
gazteagoak izan herritarrak. Elkarrekintza euskaraz bakarrik izatea nahi dutenen
kopuruan dago aldaketa batez ere, eta ez hainbeste hizkuntza bata edo bestea
erabiltzea berdin zaienen ehunekoan. Hala, 18 eta 34 urte bitarteko herritarren % 6k
nahi du elkarrekintza euskaraz izatea. 55 urtetik gorakoen multzoan, aldiz, kopurua
% 4tik beherakoa da.

15. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza
kontuan hartuta, sexuaren eta adin taldearen arabera. % horizontalak.

EAE 0,0
Gizona 5,2 8,5 0
emakumea | S IS - o
18-34 urte 84,5 6,3 9,2 0
35-54 urte 85,6 6,8 7,6 0
55-74 urte 87,8 0
W Euskara m Gaztelania H Biak Ez du gogoratzen

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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1.3.- e-administrazioaren erabilera

Eusko Jaurlaritzaren edo haren Administrazioaren egoitza elektronikora
beste norbaiten izenean eskuordetze bidez
sartzen direnen ehunekoa oso txikia da.
Kopuru osoaren % 8 baino ez.

organismo autonomoen e-

administrazioa erabiltzen duten 18 eta

74 urte bitarteko 10 pertsonatik 9k

norberaren izenean erabiltzen dute (% Ordezkari gisa jarduten dutenen artean, emakumeak
92), eta gainerako % 8ek, berriz, beste zertxobait gehiago dira: % 10 emakumeak dira, eta

pertsona edo erakunde batzuen % 6.5, berriz, gizonak.
ordezkari gisa.

16. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, norberaren izenean edo
beste norbaiten ordezkari gisa egin duten kontuan hartuta, sexuaren eta adin taldearen
arabera. % horizontalak.

EAE 91,9 8,1
Gizona 93,5 6,5
Emakumea 90,3 9,7
35-54 urte 89,9 10,1
55-74 urte 92,7 7,3

m Establezimenduaren beraren helburuetarako (Enpresak))

m Beste establezimendu batzuen ordezkari gisa (Enpresak)

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Testuinguru horretan bertan, agerikoa da elkarrekintza eskuordetua goiko adin taldeetan
gertatzen dela; batik bat, 35 eta 54 urte bitarteko herritarren multzoan.

Gainera, elkarrekintza eskuordetua batezbestekotik gorakoa da Gipuzkoan (% 11),

100.000 eta 20.000 biztanle arteko udalerrietako herritarren multzoan (% 12) eta
unibertsitate-ikasketak dituztenen multzoan (% 10).
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17. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, norberaren izenean edo
beste norbaiten ordezkari gisa egin duten kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta
biztanleria-tamainaren arabera. % horizontalak.

EAE 91,9 8,1
Araba 93,4 6,6
Bizkaia 92,9 7,1
Gipuzkoa 89,3 10,7
Hiriburuak 95,0 5,0
100.000 - 20.000... 88,3 11,7

20.000 biztanle baino... 90,6 I

m Establezimenduaren beraren helburuetarako (Enpresak)

m Beste establezimendu batzuen ordezkari gisa (Enpresak)
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18. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, norberaren izenean edo
beste norbaiten ordezkari gisa egin duten kontuan hartuta, ikasketa-mailaren arabera.
% horizontalak.

EAE 91,9 8,1
Lehen mailakoak 93,4 6,6
Lanbide-heziketakoak 91,7 8,3
Bigarren mailakoak 94,3 5,7

Unibertsitatekoak edo

goi-mailakoak 89,7 10,3

m Establezimenduaren beraren helburuetarako (Enpresak)

m Beste establezimendu batzuen ordezkari gisa (Enpresak)
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18 eta 74 urte bitarteko herritarrek e-administrazioa erabiltzen duten bi pertsonatik batek

zerbitzuetan hitzorduak eskatzeko

Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen

zerbitzuren batean hitzordua lortzeko erabiltzen du.

erabiltzen dute nagusiki e-

o ) . Horixe da herritarrak e-administraziora jotzeko arrazoi
administrazioa: Eusko Jaurlaritzak nagusia

eta horrek hartaratuta gertatzen da

ematen dituenetan edo haren elkarrekintza guztien % 49.

organismo autonomoek
emandakoetan eskatzeko
(zuzenean, Lanbide, Osakidetza...).

Hurrengo bi erabilera garrantzitsuenak, ehunekotan dezente apalago, hauek dira: bata,
laguntzak, bekak, dirulaguntzak, langabezia-prestazioa eta abar eskatzea edo prestazio
horietakoren batekin lotutako izapideak egitea, eta, bestea, informazio instituzionala
bilatzea. Herritarren % 17 inguruk adierazi dute helburu horietarako erabiltzen dutela e-

administrazioa.

19. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera motak kontuan

hartuta. % bertikalak.

Eusko Jaurlaritzako eta bere OGAetako zerbitzu batzuekin hitzordua eskatzea
(Lanbide, Zuzenean, Osakidetza)
Laguntza, beka, dirulaguntza, subsidio edo langabezia-prestazioa elektronikoki
eskatzea, edo horietako batekin lotutako izapide elektronikoa egitea

Edozein motatako informazioa bilatzea edo buletin ofizialak kontsultatzea
Osakidetzaren Osasun Karpetaren bidez osasun-egoera kontsultatzea
Espediente baten egoera kontsultatzea (Nire Kudeaketak/Nire Karpetan)
Ordainketa bat egitea/tramitzea (matrikula, isuna, eta abar)

Informazioa eskatzea edo posta elektronikoz kontsulta bat egitea
Inprimakiak edo formularioak deskargatzea

Izen-emate edo erregistro bat egitea

Beste erantzun bat: zertarako erabili zuen webgunea edo Egoitza Elektronikoa?
Baimen bati buruzko izapide elektroniko bat eskatu edo egitea

Enplegu publiko baterako eskaera egitea

Ziurtagiri digital bat eskatzea

Faktura elektroniko bat aurkeztea edo haren egoera kontsultatzea

Ez du gogoratzen
Iradokizun edo kexa bat egitea
Euskadiko Kontratazio Publikoko Plataforma erabiltzea

Errekurtso bat aurkeztea

Hiritarren parte-hartze prozesuetan parte hartzea (kontsultak, zerbitzuei buruzko
inkestak, legeei buruzko eztabaidak)
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Administrazio elektronikoarekin egin daitezkeen gainerako izapide, kudeaketa eta
ekintzek askoz pisu txikiagoa dute herritarrek izandako elkarrekintzetan. Izan ere,
laugarren dagoen erabilera, “nire osasun-karpeta” delakoaren bidez norberaren osasun-
egoera kontsultatzea, elkarrekintza guztien % 8 besterik ez da.

e-administrazioan oso ohikoak den beste erabilera bat espedienteren baten egoera
kontsultatzea da (Nire kudeaketak / Nire karpeta), eta beste bat, plataforma horren bidez
ordainketaren bat egitea edo izapidetzea (matrikula, isuna, etab.); lehena elkarrekintza
guztien % 5,7 da, eta bigarrena, % 5,1.

Nolanahi ere, herritarrak elkarrekintza aktiboa izaten hasten direnean, mota bateko
baino gehiagotako ekintza osagarriak egin ohi dituzte, egin beharreko kudeaketa osorik
lortzeko beharrezkoak direnak, hain zuzen.

Lurraldeei erreparatuz gero, herritar aktiboenak Arabakoak direla ematen du, e-
administrazioarekin izandako elkarrekintzetan erabileren aniztasuna kontuan hartuta.
Arabakoen atzetik datoz, neurri berean, Gipuzkoako herritarrak, eta ondoren daude
Bizkaikoak.

Bizileku duten udalerriaren tamaina kontuan hartuta, EAEko hiru hiriburuetan bizi diren
herritarrek dute erabilera-aniztasun gehien administrazio elektronikoarekiko
elkarreraginean, eta gutxien, berriz, 20.000 biztanletik beherako udalerrietan bizi
direnek.

3. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo
izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera motak kontuan

hartuta, lurralde historikoaren arabera. % bertikalak.

Hitzordua eskatu Eusko Jaurlaritzaren zerbitzuren batean edo haren organismo

autonomoek emandako batean (Lanbide, Zuzenean, Osakidetza, etab.) 2 48,9 47,8
Laguntza, beka, dirulaguntza, langabezia-prestazioa edo -sorospena eskatu 15.4 152 206
elektronikoki, edo prestazio horietako batekin lotutako izapide elektroniko bat egin ’ ’ ’
Informazioa bilatu edo aldizkari ofizialak kontsultatu 18,0 16,1 16,9
Osasun-egoera kontsultatu Osakidetzaren “Osasun-karpeta” delakoaren bidez 8,3 6,5 10,2
Espedienteren baten egoera kontsultatu (Nire kudeaketak / Nire karpeta) 6,3 53 6,2
Ordainketaren bat egin edo izapidetu (matrikula, isuna, etab.) 3,9 6,3 3,5
Informazioa eskatu edo kontsulta bat egin posta elektroniko bidez 1,6 6,5 1,9
Formularioak edo inprimakiak deskargatu 3,5 4.6 2,9
Nonbaiten izena eman edo erregistratu 4,4 3,6 2,2
Beste erantzun bat. Zertarako erabili zenuen web-orria edo egoitza elektronikoa? 6,7 1,9 3,4
Ba.imen bat elektronikoki eskatu edo baimen batekin lotutako izapide elektroniko bat 2.8 2.0 3.1
egin

Enplegu publikoko eskabide bat egin 29 1,4 1,0
Ziurtagiri digital bat eskatu 0,6 1,0 21
Faktura elektroniko bat aurkeztu edo faktura baten egoera kontsultatu 2,1 0,8 0,8
Iradokizun edo kexa bat aurkeztu 1,0 0,7 0,1
Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabili 0,5 0,3 0,0
Errekurtso bat aurkeztu 0,3 0,3 0,1
Herritarren partaidetzarako prozesuetan parte hartu (kontsultak, zerbitzuei buruzko 0.3 0.2 0.0

inkestak, legeei buruzko eztabaidak)
ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko

(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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Aurreko taula horretan, kolorez nabarmendu ditugu lurralde bakoitzean herritarrek e-
administrazioarekin izandako elkarrekintzetan batezbestekoaren gainetik dauden
erabilerak.

Araban, esaterako, bi helburutarako erabiltzen da batezbestekotik gora administrazio
elektronikoa. Alde batetik, Eusko Jaurlaritzaren eta haren organismo autonomoen
zerbitzuren batekin hitzordua eskatzeko (arabarren % 52k erabiltzen dute horretarako).
Bestetik, informazioa bilatzeko (% 18k ematen diote erabilera hori).

Gipuzkoan ere helburu horiexetarako erabiltzen da e-administrazioa gehien, baina beste
bi erabileratan dago batezbestekotik gora: laguntzak, bekak, dirulaguntzak, langabezia-
sorospen edo -prestazioak eta abar elektronikoki eskatzeko elkarrekintzetan (% 20,6),
eta osasun-egoeraren berri jakiteko “Nire osasun-karpeta” kontsultatzean (% 10).

Bizkaitarrak hiru helburutan nabarmentzen dira e-administrazioa batezbestekotik gora
erabiltzeaz ari garela: matrikulak, isunak eta abar ordaintzea; posta elektroniko bidez
informazioa eskatzea edo kontsultak egitea, eta formularioak edo inprimakiak
deskargatzea. Erabilera horietako bakoitzean % 6 eta % 5 artekoa da kopurua.

4. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo
izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera motak kontuan
hartuta, sexuaren eta adin taldearen arabera. % bertikalak.

Hitzordua eskatu Eusko Jaurlaritzaren zerbitzuren batean edo haren

organismo autonomoek emandako batean (Lanbide, Zuzenean, 47,9 50,0 47,5 49,4
Osakidetza, etab.)

Laguntza, beka, dirulaguntza, langabezia-prestazioa edo -sorospena

eskatu elektronikoki, edo prestazio horietako batekin lotutako izapide 15,1 18,7 21,0 18,9
elektroniko bat egin

Informazioa bilatu edo aldizkari ofizialak kontsultatu 17,5 15,7 18,2 17,7
gzziun-egoera kontsultatu Osakidetzaren “Osasun-karpeta” delakoaren 6.6 9.2 53 7.4
Espedienteren baten egoera kontsultatu (Nire kudeaketak / Nire karpeta) 5,9 55 59 6,1
Ordainketaren bat egin edo izapidetu (matrikula, isuna, etab.) 4,5 57 4,9 4,3
Informazioa eskatu edo kontsulta bat egin posta elektroniko bidez 5,8 3,0 2,5 3,3
Formularioak edo inprimakiak deskargatu 3,5 4,3 57 3,9
Nonbaiten izena eman edo erregistratu 2,6 4,0 4,0 3,8

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

elektronikoa? 2.7 3.5 34 3.0
Baimen bat elektronikoki eskatu edo baimen batekin lotutako izapide

. ) 2,5 2,3 1,9 1,9
elektroniko bat egin
Enplegu publikoko eskabide bat egin 1,3 1,6 2,2 1,3
Ziurtagiri digital bat eskatu 1,3 1,2 0,6 1,2
Faktura elektroniko bat aurkeztu edo faktura baten egoera kontsultatu 1,4 0,6 0,4 0,4
Iradokizun edo kexa bat aurkeztu 0,8 0,3 0,6 0,4
Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabili 0,3 0,2 0,1 0,4
Errekurtso bat aurkeztu 0,2 0,3 0,3 0,3
Herritarren partaidetzarako prozesuetan parte hartu (kontsultak, 0.0 0.3 0.0 0.1

zerbitzuei buruzko inkestak, legeei buruzko eztabaidak)

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Kategoria soziodemografikoak kontuan hartuta, emakumeek egiten dituzte elkarrekintza
gehien e-administrazioarekin, eta 55 eta 74 urte bitarteko herritarrek gutxien.
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Elkarrekintza pasiboa bereziki nabarmena da gizonen multzoan (% 17,5) eta 55 urtetik
beherako herritarrenean, batik bat gazteenen multzoan (% 18,2).

Emakumeek batezbestekotik gora erabiltzen dute e-administrazioa Eusko Jaurlaritzaren
organismo autonomoen zerbitzuetan hitzorduak eskatzeko (Zuzenean, Lanbide eta
Osakidetza, adibidez); bi emakumetik batek adierazi du hori. Elektronikoki gehien
egindako hurrengo jarduera mota bekak, laguntzak, dirulaguntzak eta abar eskatzea da
(% 18,7), eta hurrena, % 9,2, osasun-egoera kontsultatzea Osakidetzaren osasun-
karpetaren bidez (orokorrean herritarren % 7,9k erabiltzen dute horretarako).

Nagusienen adin taldeak ditu erabilera gutxien. Aipatu dituztenetan batezbestekotik gora
erabiltzen dute Osakidetzaren osasun-karpetaren bidez osasun-egoera kontsultatzeko
(% 11,0), posta elektroniko bidez informazioa eskatzeko edo kontsulta bat egiteko (% 8),
eta matrikulak, isunak eta abar ordaintzearekin lotutako izapideak egiteko (% 6,6).

Ikasketa-mailarekiko loturari erreparatuz gero, nabarmentzekoa da unibertsitate-
ikasketak dituzten herritarrak helburu hauetarako erabileran daudela batezbestekotik
gora: informazioa bilatzea edo aldizkari ofizialak kontsultatzea, osasun-karpeta
kontsultatzea, espedienteren baten egoera kontsultatzea, eta matrikulak, isunak eta abar
ordaintzearekin lotutako izapideak egitea.

5. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo

izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera motak kontuan

hartuta, ikasketa-mailaren arabera. % bertikalak.

i oo matsren | e
mailakoak | heziketakoak | mailakoak ikasketak

Hitzordua eskatu Eusko Jaurlaritzaren zerbitzuren batean edo haren organismo

autonomoek emandako batean (Lanbide, Zuzenean, Osakidetza, etab.) 52,9 51,6 517 42,3
Laguntza, beka, dirulaguntza, langabezia-prestazioa edo -sorospena eskatu
elektronikoki, edo prestazio horietako batekin lotutako izapide elektroniko bat 17,9 13,8 20,3 17,3
egin
Informazioa bilatu edo aldizkari ofizialak kontsultatu 18,7 15,6 15,4 18,0
Osasun-egoera kontsultatu Osakidetzaren “Osasun-karpeta” delakoaren bidez 10,5 7,9 5,1 9,3
Espedienteren baten egoera kontsultatu (Nire kudeaketak / Nire karpeta) 2,3 4,4 5,8 8,3
Ordainketaren bat egin edo izapidetu (matrikula, isuna, etab.) 2,0 6,7 2,2 6,6
Informazioa eskatu edo kontsulta bat egin posta elektroniko bidez 0,0 57 5.5 3,3
Formularioak edo inprimakiak deskargatu 1,0 51 5,8 2,4
Nonbaiten izena eman edo erregistratu 2,2 3,6 3,6 3,0
Beste er.antzun bat. Zertarako erabili zenuen web-orria edo egoitza 13 2.4 3.5 41
elektronikoa?
Baimen bat elektronikoki eskatu edo baimen batekin lotutako izapide elektroniko

) 1,1 1,3 2,3 4,3
bat egin
Enplegu publikoko eskabide bat egin 0,4 2,3 1,1 1,2
Ziurtagiri digital bat eskatu 1,1 0,7 2,1 1,2
Faktura elektroniko bat aurkeztu edo faktura baten egoera kontsultatu 0,7 1,9 0,3 0,6
Iradokizun edo kexa bat aurkeztu 0,0 0,7 0,5 0,6
Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabili 0,0 0,2 0,6 0,2
Errekurtso bat aurkeztu 0,0 0,2 0,0 0,5
Herritarren partaidetzarako prozesuetan parte hartu (kontsultak, zerbitzuei 0,0 0.1 0.0 03

buruzko inkestak, legeei buruzko eztabaidak)
ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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1.4.- Ziurtagiri elektronikoen erabilera e-administrazioarekiko
harremanean

Herritarrek era askotako elkarrekintzak dituzte EAEko
administrazioarekin bitarteko elektronikoen bidez, eta, horren

e-administrazioa erabiltzen ondorioz, herritarren % 50ek baino zertxobait gehiagok erabiltzen

duten 18 eta 74 urte bitarteko dituzte ziurtagiri elektronikoak (zehazki, % 51,8k). Dena den, % 42k
biztanleen % 52k adierazi (proportzio esanguratsua da) ez dute inolako ziurtagiririk behar e-
dute erabiltzen dutela administrazioarekin egin behar dituzten kudeaketetarako.

ziurtagiri elektronikoren bat;
guztira 590.600 pertsona

Elkarrekintza hori mugatzen duten arrazoiei erreparatuta, ia ez du
i eraginik ziurtagiri elektronikorik ez izateak (herritarren % 3,8), ez eta
dira. ziurtagiri elektronikoa zer den eta zertarako balio duen ez jakiteak
ere (% 0,3 baino ez).

20. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, lurralde historikoaren eta
biztanleria-tamainaren arabera, ziurtagiri elektronikorik erabili duten kontuan hartuta. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Araban eta Bizkaian erabiltzen dira gehien ziurtagiri elektronikoak (bertako herritarren
% 52,5€ek), eta ondoren dago Gipuzkoa, administrazio elektronikoarekin elkarrekintzan
jarduten duten herritarren % 50ek erabiltzen dituzte eta. Bizkaian, herritarren ia % 4k
adierazi dute ziurtagiririk ez dutela.

Bizileku duten udalerriaren tamainari erreparatuz gero, 20.000 biztanletik beherakoetan
bizi diren herritarrek erabiltzen dituzte gehien ziurtagiri elektronikoak (% 57,6), eta
EAEko hiru hiriburuetako herritarrak dira hurrenak (% 48,8).

Gizonek emakumeek baino gehiago erabiltzen dituzte: % 53,6k eta % 49,9k, hurrenez
hurren. Bestalde, ziurtagiririk ez dutenak gehiago dira emakumeak: % 4,5 dira, eta
gizonak, berriz, % 3,1.
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21. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sexuaren eta adin taldearen
arabera, ziurtaairi elektronikorik erabili duten kontuan hartuta. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Adin taldeei erreparatuta, gazteenek erabiltzen dituzte gutxien ziurtagiri elektronikoak
administrazio elektronikoarekin izandako elkarrekintzetan ( % 46,2), eta adin talde
horrexetakoek esan dute gehien horrelako ziurtagiririk ez dutela (% 7,3).

Unibertsitate-ikasketak dituzten hamar pertsonatik seik erabiltzen dituzte ziurtagiri
digitalak administrazio publikoarekiko jarduera edo harremana bermatzeko. Erabilera-
maila hori da handiena analisirako erabilitako talde soziodemografiko guztien artean.
Bestalde, talde horrexek erabiltzen du gutxien e-administrazioa ziurtagiri elektronikoen
beharrik ez duten erabileretarako (% 32,3), eta talde horrexetakoek esan dute gutxien
horrelako agiri administratiborik ez dutela (% 2,8).

22. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, ikasketa-mailaren arabera,
ziurtagiri elektronikorik erabili duten kontuan hartuta. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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Aldiz, lehen mailako edo maila apalagoko ikasketak dituzten herritarrak unibertsitate-
mailakoak dituztenen kontrako aldean daude: talde horretakoek esan dute gehien
ziurtagiri elektronikorik ez dutela e-administrazioarekin elkarrekintzan jarduteko; erdiek
horrelako agiririk behar ez den izapideetarako erabiltzen dute, eta talde horretakoek
erabiltzen dituzte gutxien ziurtagiri elektronikoak egoitza elektronikora sartzen direnean.

) . ) e-administrazioarekiko elkarrekintzan ziurtagiri elektroniko
Ziurtagiri elektroniko bidez jarduten duten herritarren artean ziurtagiririk hedatuena
bidezko elkarrekintza itsasontzi-jokoa da (B@KQ); elkarrekintza guztien % 71,2.

duten hamar pertsonatik

zazpik itsasontzi-jokoa Bigarren ziurtagiria Izenpe da, herritarrentzat diseinatutako
. ziurtagiria. Herritarren % 14,5ek erabiltzen dute ziurtagiri hori.
erabiltzen dute (B@KQ). 9 9

Kontuan izan beharreko hirugarren ziurtagiria NAN elektronikoa da; erabiltzaileen
% 8,5ek darabilte. Azkenik, gainerako ziurtagiri elektroniko posibleak oso gutxik
erabiltzen dituzte, eta horietatik gehien erabiltizen dena pertsona fisikoentzako FNMT
ziurtagiri digitala da (% 4).

23. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, ziurtagiri elektronikoren bat
erabili dutenak, ziurtagiri mota kontuan hartuta. % bertikalak.

B@kQ sarbide-gakoak / Ontzijokoak _ 71,2
Izenpe herritar-ziurtagiria - 14,5
NAN elektronikoa - 8,5
FNMT ziurtagiri digitala (pertsona fisikoa) . 41
Izenpe langile publikoaren ziurtagiria | 0,4
Izenpe ordezkari-ziurtagiria | 0,4
CAMERFIRMA 0,2
Izenpe ziurtagiri profesionala (txartela edo hodeian) 0,1
Beste bat | 0,7
ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Ziurtagiriek duten pisuaren banaketa asko aldatzen da kategoria soziodemografiko
batzuetatik besteetara.

Generoari erreparatuz gero, itsasontzi-jokoaren nagusitasuna nabarmen handiagoa da
emakumeen multzoan (erabileraren % 75), NAN elektronikoaren eta pertsona fisikoaren
FNMT ziurtagiri digitalaren kaltetan. Gizonen multzoan, aldiz, FNMT ziurtagiriak eta NAN
elektronikoak indar handiagoa dute, itsasontzi-jokoaren (B@KQ) kaltetan (% 68ko
erabilera du).
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Adinari erreparatuta, zenbait joera nabarmentzen dira. Lehenik eta behin, NAN elektronikoak
eta Izenpe orokorrak alderantzizko portaera dute. Lehenak gazteenen adin taldean du indar
handiena, eta zenbat eta nagusiagoak izan herritarrak, orduan eta gutxiago erabiltzen dute.
Hala, aukera hori batezbestekoa halako bi da 18 eta 34 urte bitarteko herritarren multzoan
(% 18). Aldiz, Izenpek indar eskasa du gazteen multzoan, baina zenbat eta nagusiagoak
izan herritarrak, orduan eta gehiagoa erabiltzen dute, eta, hain zuzen, aukera horrek
batezbestekoa gainditzen du 55 urtetik gorakoen multzoan (% 16,2).

6. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo
izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, ziurtagiri elektronikoren bat
erabili dutenak, aldagai soziodemografikoen arabera, ziurtagiri mota kontuan hartuta.
% horizontalak.

Pertsona e
B@kQ sarbide- Izenpe — NAN fisikoentzako Izenpe — En Iep atu
gakoak / Itsasontzi- | Herritarren ; FNMT Ordezkarien pleg CAMERFIRMA
N ) . elektronikoa . - . - publikoen
jokoa ziurtagiria ziurtagiri ziurtagiria ziurtagiria
digitala 9
EAE 71,2 14,5 8,5 41 0,4 0,4 0,2 0,7
Sexua
Gizona 67,8 14,4 9,9 5,9 0,4 0,2 0,3 1,1
Emakumea 74,8 14,6 7,0 2,3 0,4 0,6 0,0 0,3
Adin taldeak
18-34 urte 66,8 11,7 17,7 2,2 0,0 0,0 0,0 1,6
35-54 urte 74,5 14,8 6,3 3,0 0,8 0,2 0,0 0,4
55-74 urte 68,8 16,2 5,0 7,7 0,0 1,1 0,6 0,6
Lurralde
historikoa
Araba 68,2 13,2 10,6 74 0,0 0,7 0,0 0,0
Bizkaia 73,6 13,7 7,6 3,8 0,3 0,6 0,0 0,3
Gipuzkoa 68,0 16,7 9,2 3,1 0,6 0,0 0,6 1,8
Biztanleria-eremua
Hiriburuak 69,0 14,7 9,8 4,9 0,2 0,8 0,0 0,7
;?Z(t).OOO-ZO.OOO 67,1 17,2 10,4 3,6 0,8 0,0 0,0 0,9
< 20.000 bizt. 76,1 12,5 6,0 3,7 0,2 0,3 0,5 0,7
lkasketa-maila
Lehen mailakoak 88,4 8,6 1,8 1,3 0,0 0,0 0,0 0,0
Lanbide-
heziketakoak 70,3 13,8 9,2 5,0 0,5 0,6 0,5 0,0
Bigarren mailakoak 68,1 15,8 12,6 1,3 0,9 0,0 0,0 1,3
Erdi- edo goi-
mailako 70,5 15,5 6,7 56 0,0 0,5 00 1,2
unibertsitate-
ikasketak

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Udalerrien tamainari eta lurraldeari erreparatuz gero, B@KQ da nagusi guztietan, baina bi
multzotan gainditzen ditu batez besteko emaitzak: Bizkaian (% 73,6) eta 20.000 biztanletik
beherako udalerrietan bizi direnen multzoan (% 76,1). Herritarrentzako Izenpe ziurtagiriak,
berriz, bi multzo hauetan gainditzen ditu batez besteko emaitzak: Gipuzkoan (% 16,7) eta
20.000 eta 100.000 biztanle arteko udalerrietan bizi diren herritarren multzoan (% 17,2).

Araban erabiliagoak dira, batez besteko emaitzekin alderatuta, NAN elektronikoa (% 10,6)
eta pertsona fisikoentzako FNMT ziurtagiria (% 7,4).

Ikasketa-mailari dagokionez, lehen mailako edo maila apalagoko ikasketak dituztenen
multzoko 10etik 9k itsasontzi-jokoa erabiltzen dute (% 88,4); ziurtagiri hori gutxien erabiltzen
dutenak bigarren mailako ikasketak dituztenak dira (% 68), baina multzo horretakoek batez
besteko emaitza gainditzen dute herritarren Izenpe ziurtagirian eta NAN elektronikoan.
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2.- HERRITARREK EAE-KO ADMINISTRAZIO
ELEKTRONIKOAREKIKO DUTEN GOGOBETETZE-MAILA

2.1.- Administrazio elektronikoarekiko gogobetetze-maila, orokorrean

Hamar pertsonatik Oro har, gogobetetze-maila oso handia dela esan daiteke. e-
bederatzik adierazi dute administrazioa erabiltzen duten 18 eta 74 urte bitarteko herritarrek,
batez beste, 3,11 puntuko gogobetetze-maila adierazi dute,
guztizkoa 4 izanda. Herritar gehienak pozik daudela esan nahi du
daudela e- horrek, baina ontzat daukatela ulertu behar da, oso ontzat

administrazioarekin. daukatela baino gehiago.

Oso ontzat multzo hauetan baloratu da nagusiki: Bizkaian (% 25), 100.000 eta 20.000
biztanle arteko udalerrietan (% 26,4), gazteen adin taldean (% 26,6) eta lehen mailako
edo maila apalagoko ikasketak dituztenen multzoetan (% 29,7).

24, grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, e-administrazioarekiko
orokorrean adierazitako gogobetetzea kontuan hartuta. %.

Batere pozik

. 1,8
Ez oso pozik
9,1
Oso pozik
23,5
Nahiko pozik
65,7

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Nolanahi ere, herritarren % 11k adierazi dute ez daudela pozik administrazioaren
ingurune elektronikoarekin, eta horri jarraipena egin behar zaio, kopuru handia da eta.
Horri dagokionez, esan beharrekoa da ez dagoela alde esanguratsurik aldagai
soziodemografiko batzuetatik besteetara balorazio negatiboari dagokionez.

Pozik ez daudenen kopurua bi multzotan da nabarmenena, batez besteko ehunekoa bi
puntutan gainditzen du eta: Gipuzkoan (% 13,1) eta, neurri txikiagoan, lanbide-
heziketako ikasketak dituztenen multzoan (% 12,5). Dena den, horrek ez du eraginik
1letik 4ra bitarteko eskalan Gipuzkoan lortutako batez besteko puntuazioan,
batezbestekoa 3 puntutik gorakoa izan baita: zehazki, 3,05.
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25. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, e-administrazioarekiko
orokorrean adierazitako gogobetetzea kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-
aldagaien arabera. %. 92,7

,3

91,7
89,7 89,5 O 89,6 900
88,4 88,3 88,2 88,0
I I = 2 .
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

2.2.- Ingurune elektronikoarekiko gogobetetze-maila

e-administrazioarekin lotutako hamar elementuri buruzko iritzia eskatu zaie administrazio
elektronikoko jardueraren bat egin dutela-eta inkesta egin diegun herritarrei.

26. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, e-administrazioarekiko
orokorrean eta elementuei buruz adierazitako gogobetetzea kontuan hartuta. %.

GOGOBETETZE OROKORRA 65,7 91 B8
1. Elebiduna 30,8 65,1 3,4 0,7
2. Segurt. Konfiantza 63,0 49014
3. Irrisgarritasuna 60,7 95 M5
4. Erabiltzeko erraztasuna 56,4 139 W20
5. Denbora 57,3 143 P2
6. Hizkuntza argia 61,7 11,3 J o9
7. Jasotako informazioa 64,0 93 |o7
8. Zerbitzu eta edukien egun. 65,3 95 11
9. Beste izapideen infor. 69,2 92 1,2
10. Laguntza-zerbitzua 64,3 131 Bo
0% 20% 40% 60% 80% 100%
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Aurkezten ari garen balorazio hau kalkulatzeko, gogobetetze-mailaren bat adierazten
zuten erantzunak hartu dira kontuan; hots, kendu egin dira “Ez daki / Ez du erantzun” eta
“Ez du gogoan” erantzunak, eta ehunekoak berriz kalkulatu dira.

30



™
EUSKO JAURLARITZA - pm

,

GOBIERNO VASCO

EAEko bi hizkuntza ofizialetan erabili ahal izatea eta Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu
elektronikoen segurtasunarekiko konfiantza baloratu dute positiboen 18 eta 74 urte
bitarteko herritarrek: 10etik 9k baino zertxobait gehiagok eman dute horiei buruzko iritzi
ona. Bi alderdi horiek dira herritarrek oso ontzat gehien dauzkatenak: % 30etik gora.

Atari eta edukietarako irisgarritasunak ere gogobetetze-maila handia lortu du (% 90
inguru), eta % 28k baloratu dute oso ontzat, baina nolabait horrekin pozik ez daudenen
kopurua ere handia da aldi berean (% 11).

Erabiltzeko erraztasuna da gogobetetze-maila handieneko faktoreetan laugarrena, eta
herritarren % 84k oso edo nahiko ontzat daukate; hala ere, horrekin pozik ez daudenen
kopurua altuenetako bat da, herritarren % 16k ez oso ontzat baitaukate Eusko
Jaurlaritzaren eta haren organismo autonomoen e-administrazioaren alderdi hori.

Gainerako elementuei dagokienez, herritarrek e-administrazioarekin nahiko pozik
daudela esan daiteke. Aztertutako gainerako alderdi guztiak herritarren % 84 inguruk
oso edo nahiko ontzat dauzkate, eta okerren baloratutako alderdiak bi dira: web-orrian
dauden laguntza-zerbitzuak eta izapideak egiten emandako denbora.

Herritarrek pozik ez egotea gehien adierazitako bi poltsa handiak hauek dira: batetik,
web-orrietan erabilitako hizkera (herritarren % 16,5ek ez dela oso ona edo batere ona
adierazi dute), eta, bestetik, administrazioak web-orri horietan eskaintzen dituen
laguntza-zerbitzuak (% 16,1 ez daude horrekin pozik).

Ez dago aldaketa funtsezkorik aztertutako aldagai batzuetatik besteetara, harreman
elektronikoko alderdiekiko gogobetetzeari dagokionez. Hala ere, merezi du ikustea zer
multzok adierazi duten guztizko batezbestekoa baino gogobetetze nabarmen apalagoa
(oso eta nahiko ontzat baloratutakoak batera hartuta), multzo horietakoak ez baitaude
Jaurlaritzarekiko edo hari lotutako organismoekiko elkarrekintzak modu elektronikoan
egitearen aurka, baina badituzte, ordea, besteek baino desadostasun gehixeago.

27. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, irisgarritasunari buruz adierazitako gogobetetzea
kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabéra. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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Gipuzkoak eta EAEko hiriburuetan bizi diren herritarrek batezbestekoa baino
gogobetetze-maila txikiagoa dute Eusko Jaurlaritzaren eta haren organismo
autonomoen atarietarako irisgarritasunari dagokionez (% 87,8 eta % 87,1, hurrenez
hurren). Sexuari eta adin taldeari erreparatuz gero, faktore horri buruzko iritzi onena 18-
34 urteko gazteek eta emakumeek dute (% 91 inguru), baita lehen mailako edo maila
txikiagoko ikasketak eta bigarren mailakoak dituztenek ere (% 90).

28. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, erabiltzeko erraztasunari buruz adierazitako
gogobetetzea kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabera. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Administrazio elektronikoa erabiltzeko erraztasuna da —gogobetetze handiena duten
faktoreetan laugarrena (% 84)— e-administrazioarekin izapideak, kontsultak eta abar
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko herritarrek onentzat daukaten elementua.

Lurraldeari erreparatuta, arabarrak daude gusturen e-administrazioaren alderdi horrekin
(% 85), eta gipuzkoarrek dute iritzi okerrena (% 83,3), baina gogobetetze-maila altua da,
hala ere. Udalerrien tamainari erreparatuz gero, berriz, honetan ere EAEko hiru
hiriburuetako herritarrek dute iritzi okerrena. Adin taldeei dagokienez, berriro ere gazteek
dute alderdi horri buruzko iritzi onena (% 85,4), nahiz eta analisirako multzo guztien
artean unibertsitate-ikasketak dituztenek adierazi duten iritzi txarrena.

Sexuari erreparatuta, honetan ere emakumeek gizonek baino balorazio positiboagoa
egin dute, baina aldea ez da esanguratsua.
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29. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, atarietako informazioari buruz adierazitako gogobetetzea
kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabera. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
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Lurraldeari erreparatuta, beste behin gipuzkoarrek dute iritzi okerrena Eusko
Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan dauden zerbitzu eta
edukietako informazioaz, baina herritarren % 87k oso edo nahiko ontzat daukate. 20.000
biztanletik beherako udalerrietan bizi direnen % 92 horrekin pozik daude, eta EAEko hiru
hiriburuetan bizi direnak urruntzen dira negatiboki batez besteko iritzitik. lkasketa-maila
kontuan hartuta, orain arte ikusitako joera bera gertatzen da hemen: zenbat eta
ikasketa-maila apalagoa izan herritarrek, orduan eta pozikago daude.

30. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, eskainitako edukien eguneratzeari buruz adierazitako
gogobetetzea kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabera. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietako zerbitzu eta edukien
eguneratzeari dagokionez, beste behin Bizkaia da gusturen dagoen lurraldea (% 91tik
gorakoa da gogobetetzea), eta Gipuzkoako herritarrak eta EAEko hiriburuetakoak dira
horri buruzko iritzi okerrena dutenak, nahiz eta gogobetetze-maila % 86tik gorakoa den.
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83,6

EAE

Gizonak emakumeak baino gusturago daude e-administrazioaren alderdi horrekin, eta
lanbide-heziketako ikasketak eta unibertsitate-mailakoak dituztenek dute iritzi okerrena.

Esan beharra dago adierazle horrek gogobetetze-maila altua duela, % 90 ingurukoa, baina
baloratutako 10 alderdien zerrendan zortzigarren dagoela.

31. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, emandako denborari buruz adierazitako gogobetetzea
kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabera. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Alderdi horri buruzko batez besteko gogobetetze-maila % 84 da, eta kategoria
soziodemografiko batek baino gehiagok agertu dute hori baino gogobetetze nabarmen
txikiagoa. Adinari erreparatuta, nagusienen adin taldekoek dute iritzi okerrena (% 80); 55
urtetik gorakoek, alegia. Lurralde historikoa kontuan hartuta, txikiagoa da Gipuzkoan
(% 81,8) gainerakoetan baino (% 84). Udalerrien tamainari erreparatuta, hiriburuetan dago
gogobetetze-maila batezbestekotik behera (% 82), eta, azkenik, prestakuntza-mailari
dagokionez, lanbide-heziketako ikasketak eta unibertsitate-mailakoak dituztenek dute
onarpen orokor txikiagoa (% 80 eta % 82, hurrenez hurren).

32. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, laguntzeko zerbitzuari buruz adierazitako gogobetetzea
kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabera. %.
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Gizonentzat nahiz nagusienen adin taldekoentzat (azken horientzat berriro ere)
laguntzeko zerbitzua batez besteko iritzia baino okerragoa da (% 84 da batezbestekoa).
Zerbitzuari buruzko balorazioa murritzagoa da unibertsitate-ikasketak dituztenentzat ere
(% 80,6), baita EAEko hiriburuetan bizi diren herritarrentzat ere (% 82,4). Aztertutako
adierazle gutxitan gertatu da generoaren aldagaian bi multzoen arteko aldea handia
izatea, eta hauxe da horietako bat, alde handienekoa gainera: ehunekotan, 3,9 puntuko
gogobetetze-maila handiagoa dute emakumeek.

33. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, beste izapide batzuei buruzko informazioari buruz
adierazitako gogobetetzea kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien

arabera. %.
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Zerbitzuaren kalitateari buruzko iritzi onaren muga multzo hauek gainditu dute berriro:
nagusienen adin taldekoek (% 55-74 urte, % 91,4), Gipuzkoan bizi ez direnek, 20.000
biztanle baino gutxiagoko udalerrietako diren herritarrek (% 92), eta lehen mailarainoko
ikasketak (% 94) edo bigarren mailakoak (% 93,4) dituztenek.

34. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, atarietako hizkerari buruz adierazitako gogobetetzea
kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabera. %.
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Hizkerarekiko gogobetetzea apalagoa da gizonen multzoan (% 87) emakumeenean
baino (% 88,5). Gainerakoan, 35-54 urtekoen multzokoak (% 86,8) eta unibertsitate-
ikasketak dituztenak (% 83) daude urrunen balorazio positiboetatik, Gipuzkoan eta
EAEKo hiriburuetan bizi diren herritarrekin batera.

35. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, bi hizkuntza ofizialak erabiltzeko aukerari buruz
adierazitako gogobetetzea kontuan hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien
arabera. %.
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E-administrazioarekin elkarrekintzan jarduten duten ia herritar guztiek (% 96) ontzat
daukate bi hizkuntza ofizialak erabiltzeko aukera izatea Eusko Jaurlaritzaren edo haren
organismo autonomoen web-atarietan. Gipuzkoan bizi diren herritarrek gogobetetze-
maila apalagoa agertu dute baloratu beharreko alderdi gehienetan, eta adierazle
honetan ere bai; dena den, gogobetetzea % 93,5etik gorakoa da, baina balorazio hori
adierazle honetan lortutako txikiena dela ere gogoan izatekoa da.

36. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo
autonomoen atarietan kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleak, batez beste, segurtasunari buruz adierazitako gogobetetzea kontuan
hartuta (oso edo nahiko ona), sailkapen-aldagaien arabera. %.
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Gipuzkoan bizi diren herritarrei eta 20.000 eta 100.000 biztanle arteko udalerrietakoei
iruditzen zaie gehien beren segurtasuna arriskuan egon daitekeela izapide elektronikoak
egitean. Hala ere, herritar horien gogobetetze-maila handitzat hartu daiteke (% 92).

Lehen mailako edo maila apalagoko ikasketak dituztenek erabateko konfiantza dute
Eusko Jaurlaritzaren eta haren organismo autonomoen eskaintza elektronikoaren
segurtasunean. Aztertutako kategoria soziodemografiko guztiek % 92tik gorako edo
hortik gertuko gogobetetze-maila dute adierazle honi dagokionez.

2.3.- Administrazio elektronikoarekin izandako arazoak

Kopuru absolututan 80.000 pertsona

e-administrazioa erabiltzen dutenen % 7k inguru dira, eta agerikoa da, beraz,

7,0

EAE

adierazi dute izan dutela arazoren bat eskaintzen dena herritarren
kontsulta, bilaketa, hitzordu-eskaera edo beharrizanetara gta jarduteko
izapide elektronikoak egitean. moduetara egokitu behar dela.

37. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak,
sailkapen-aldagaien arabera %
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Zailtasun gehien izan dituztenak Gipuzkoan eta Araban bizi diren herritarrak dira. Adin
taldeari erreparatuz gero, 35-54 urteko herritarrek izan dituzte zailtasun gehien.
Ikasketa-mailari erreparatuta, berriz, lanbide-heziketako ikasketak dituztenek izan dituzte
arazo gehien, eta sexuaren arabera, berriz, gizonek.

Herritarrek izandako arazoek erakusten dutenez, hainbat gauzatan hobetu daiteke e-
administrazioa, herritarrek harekiko elkarrekintzan bizipen digital hobea izan dezaten.
Nabarmenena zera da: herritarrek bizipen problematikoak dituztenean, era
desberdinetako arazoak metatzeko joera dutela, eta ez arazo bakarra.
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38. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak,
arazo mota kontuan hartuta. %.
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Beste arazo batzuk - 14,0
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
Auzi larrienak identifikazio-sistemekin eta sinadura elektronikorako sistemekin lotuta
daude.
o Herritarrek izandako bizipen problematikoen % 48an, identifikazio-sistemekin izan
zituzten arazoak. Gainera, bizipen problematikoen beste % 28an, sinadura
elektronikoarekin lotutako gaiek ekarri zizkien zehazki arazoak.

Identifikazio-sistemak oso ohiko arazoak dira aztertutako aldagai guztietan.
Horrekin lotutako zailtasun gutxien Araban izan dituzte; hiru pertsonatik
batera ere ez da iristen horretan e-administrazioarekin arazoak izan dituztela
adierazi dutenen kopurua. Udalerrien tamainari erreparatuta, udalerri
txikienetako herritarrek izan dute horretan zailtasun gehien (% 54,6), eta
EAEko hiriburuetakoek, berriz, zailtasun gutxien (% 44,2).

7. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo
izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak, arazo
mota kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta biztanleria-tamainaren arabera. %.

" . N 100.000- | < 20.000

Identifikazio-sistema 31,2 53,7 47,5 442 447 54,6
Sinadura elektronikorako sistema 16,4 36,2 22,6 28,8 16,5 37,4
Erabilitako hizkera ez zen argia 24,9 12,4 19,4 25,0 10,5 13,2
Zaila zen formularioak betetzea 23,7 10,8 18,3 25,7 11,6 7,6
Nabl_gatzal_learen bertsioa edo 15,6 10,5 15,5 58 16,0 187
konfigurazioa

Web-orriaren edo egoitza

elektronikoaren bilatzaileak 168 104 8.5 13.2 137 5.7
Arangk izan zituen, baina ez zituen 255 57 26 12.1 49 55
identifikatu

Slstema_eragllea (Windows, Apple- 16,5 38 71 72 8.4 57
renak, Linux...)

Bestelakoak 21,2 9,7 16,7 12,7 17,1 12,9
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Gainerako aldagai soziodemografikoei erreparatuta, multzo hauek adierazi
dituzte zailtasun gehien identifikazio-sistemekin: lehen mailako edo maila
apalagoko ikasketak dituztenek (% 72,4), gizonek (% 59,7), eta 55 eta 74
urte bitarteko herritarrek (% 59,3).

Lurraldeari erreparatuz gero, sinadura elektronikorako sistemekin izandako
zailtasunak dira hurrengo arazo handiena administrazio elektronikoaren
erabiltzaileentzat, Araban izan ezik; han, herritarren % 16,4k bakarrik aipatu
dute hori, eta arazoen zerrendan zortzigarrena besterik ez da.

Aipatzekoa da bigarren mailako ikasketak dituzten herritarrentzat
lehentasunezkoak direla bi arazo horiek (identifikazio-sistema eta sinadura
elektronikoa), eta ehunekotan ez dagoela bien artean ia alderik.

e Zailtasunak izandako kasuen % 17an, erabilitako hizkera argia ez izatearekin lotuta
zeuden arazoak, eta % 15,5ean, berriz, elektronikoki formularioak betetzea zaila
izatearekin. Bi zailtasun horiek eragin negatiboa dute e-administrazioaren xedean,
izapideak zuzenean herritarrek egin ditzaten erraztea baita helburua.

Formularioak betetzea zail gertatzea oso ohikoa da multzo hauetan: Araba,
EAEko hiriburuak, emakumeak, 55 urtetik gorako herritarrak eta
unibertsitate-ikasketak dituztenak. Hori zailtasuntzat duten horien artean,
ehuneko handiena hiriburuetan ageri da (% 26), eta txikiena, berriz,
nagusienen adin taldean eta emakumeen multzoan (% 20 bietan).

8. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo
izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak, arazo
mota kontuan hartuta, sexuaren eta adin taldearen arabera. %.

) Emakum 18-34 35-54 55-74
Gizona
ea urte urte urte

Identifikazio-sistema 59,7 35,1 45,8 42,2 59,3
Sinadura elektronikorako sistema 34,5 21,4 27,4 20,5 42,4
Erabilitako hizkera ez zen argia 7,0 27,5 1,7 17,4 26,0
Zaila zen formularioak betetzea 111 20,3 0,0 18,7 20,3
Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa 11,5 14,8 11,0 16,1 9,1
Web-orriaren edo egoitza elektronikoaren

bilatzaileak 9,3 12,4 22,8 11,2 21
Arazoak izan zituen, baina ez zituen identifikatu 57 10,1 11,5 8,3 4,3
Sistema eragilea (Windows, Apple-renak, Linux...) 6,6 7,5 9,8 9,9 0,0
Bestelakoak 9,0 19,5 12,5 19,2 6,0
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Erabilitako hizkera ere nagusiki multzo hauetakoei gertatu zaie zail: Araba,
EAEko hiru hiriburuak, emakumeak, nagusienen adin taldea, eta
unibertsitate-ikasketak dituzten herritarrak.
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o Administrazioak proposatutako sistemen moldagarritasun teknikoan ere esku hartu
behar da nolabait. Bizipen problematikoen % 7an, herritarrek darabiltzaten sistema
eragileekin sortu dira arazoak; kasuen % 13,1ean, erabilitako nabigatzaileekin, eta
kasuen % 10,8an, arazoa eragin dutenak erakundeen web-orrietako bilatzaileak dira.

Arazo horiek antzera izan dituzte kategoria soziodemografiko guztiek, baina
ehunekoa zertxobait handiagoa da Arabako herritarren multzoan.

9. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo
izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak, arazo
mota kontuan hartuta, ikasketa-mailaren arabera. %.

Identifikazio-sistema

Sinadura elektronikorako sistema
Erabilitako hizkera ez zen argia
Zaila zen formularioak betetzea

Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa
Web-orriaren edo egoitza elektronikoaren

bilatzaileak
Arazoak izan zituen, baina ez zituen
identifikatu

Sistema eragilea (Windows, Apple-renak,

Linux...)
Bestelakoak

Lehen Lanbide- Bigarren Unibertsitate-
mailakoak heziketakoak mailakoak ikasketak
72,4 42 4 51,6

44,4
452 17,8 51,4 19,9
5,7 16,0 16,1 22,5
5,7 13,8 11,5 24,2
0,0 17,9 2,8 18,4
14,8 14,5 6,8 7,2
0,0 13,1 3,0 6,6
13,7 7,8 0,0 8,8
0,0 16,4 15,3 14.7
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e-administrazioarekin
arazoak dituzten biztanleen

% 15,4k soilik jotzen dute Eusko
Jaurlaritzako langileengana
edo Zuzenean zerbitzura arazo
horiek konpontzen saiatzeko.

Herritarrek administrazioarekin kudeaketa
elektronikoak egitean arazoak dituztenean, zenbait
bitarteko dituzte konpontzen saiatzeko. Egiatan,
baina, gehienetan (% 41), inorengana jo gabe beren
kabuz konpontzen saiatzen dira; hau da, urrats
berberak behin eta berriz egiteari ekiten diote, horrela
halako batean konpontzea lortuko dutelakoan.

Beste datu bat ere esanguratsua da: herritarren % 30 inguru ez dira saiatzen ere arazoa
konpontzen; aitzitik, bide elektronikoa alde batera utzi eta ohiko kontsulta-bideetara
jotzen dute (telefono bidezkoa edo aurrez aurrekoa), administrazio publikoarekin

harremanetan jartzeko.

Agerikoa da jende askok izaten dituela arazoak e-administrazioarekin kudeaketak
egitean eta askok, konponbide bila administraziora jo beharrean, ekin eta ekin jarduten
dutela arazoa beren kabuz konpondu nahian edo bertan behera uzten dutela kudeaketa.
Beraz, zentzuzkoa da horri garrantzia ematea eta arazoak konpontzeko aukera behar
bezala bideratzeari ekitea, Jaurlaritzaren e-administrazioak berak horretarako gaitutako
bitartekoetara jo dezaten herritarrek (Zuzenean, CAU-ZE). Egoitza elektronikoaren
webguneak eta hari lotutako organismoenak egokitu behar lirateke diseinu aldetik,
oraintxe ez baitira egokiak, antza, edo herritarrak behintzat ez dira horretaz jabetu.
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39. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak,
erabilitako konponbidea kontuan hartuta. %.
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Esan dugun bezala, kontsulta edo izapide elektronikoak egitean arazoak sortzen
zaizkienean, herritarrek aukera dute Eusko Jaurlaritzako langileengana edo Zuzenean
zerbitzura jotzeko, eta hala egiten dute batzuek (% 15,4), baina ez da hori ohikoena.

Arazoak sortutakoan herritarrek duten beste jokabide bat, hau ere ez ohikoena, lankideei
edo hurbileko beste norbaiti galdetuz-eta arazoa norbere kabuz konpontzen saiatzea da.
Herritarren % 15,8k jokatzen dute horrela.

Nolanahi ere, herritar askok eta askok (% 30) izapidetze elektronikoa alde batera utzi eta
ohiko beste bideren bat hartzen dute (aurrez aurrekoa edo telefono bidezkoa), eta
horrela jokatzen dutenen kopurua hain handia izateak oso argi erakusten du zenbat
zailtasun dauden ingurune digitalean herritarrek arazoak dituztenean, batetik, eta,
bestetik, ez daudela nahikoa argi sistemak proposatutako konponbideak, batez ere
Zuzenean arreta-zerbitzua eta Zerbitzu Elektronikoen Erabiltzailearen Laguntza Zentroa
(CAU-ZE).

40. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak

edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak,
erabilitako konponbidea kontuan hartuta, ikasketa-mailaren arabera. %.
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Bigarren mailako ikasketak dituzten herritarrek jotzen dute gehien administraziora, baita
Zuzenean zerbitzura ere, zailtasunak konpontzen saiatzeko (% 21). Lanbide-heziketako
ikasketak dituztenek jokabide orokorraren pareko portaera dute, eta lehen mailako ikasketak
dituztenek jotzen dute gehien lagunengana, lankideengana, ikaskideengana, etab.

Unibertsitate-ikasketak dituzten herritarrak ordenagailua itxiz edo berrabiatuz ahalegintzen
dira arazoa konpontzen, edo administrazioarekin izapidea berriro hasten saiatzen dira
arazoa bertan behera uzten duten arte, etab.

Lurraldeari erreparatuz gero, Arabako eta Gipuzkoako herritarrek jotzen dute gutxien
administraziora, baita Zuzenean zerbitzura ere, zailtasunak konpontzen saiatzeko. Bestalde,
batez besteko emaitzetatik gora jotzen dute lagunengana (% 29 eta % 22, hurrenez hurren).

Bizkaiko herritarrek jotzen dute gehien Eusko Jaurlaritzako langileengana (% 12), baita
Zuzenean zerbitzura ere (% 8,6), eta bestelako konponbideetara gutxien jotzen dutenak dira
(% 35).

41. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak,
erabilitako konponbidea kontuan hartuta, lurralde historikoaren eta biztanleria-tamainaren
arabera. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

20.000 eta 100.000 biztanle bitarteko udalerrietan bizi direnek jotzen dute gehien
administrazio publikora bertara arazoei konponbidea emateko: bai Eusko Jaurlaritzako
langileengana (% 17,3), bai Zuzenean zerbitzura (% 9,4). Bestalde, horrelako
udalerrietakoek jotzen dute gehien lagunengana-eta ere.

Jokabide hori bera dute emakumeek: batez besteko emaitzetatik gora jotzen dute bai
administrazio publikora bertara nahiz Zuzenean zerbitzura eta bai lagunengana-eta.
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42. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak,
erabilitako konponbidea kontuan hartuta, sexuaren eta adin taldearen arabera. %.
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Adin taldeei dagokienez, e-administrazioarekin arazoak dituzten bost gaztetik batek
baino gehixeagok Zuzenean zerbitzura jotzen du konpontzen saiatzeko.

2.4.- Zuzenean (CAU-ZE) arreta-zerbitzuaren balorazioa

Administrazio elektronikoarekin zailtasunen bat izan eta horiek konpontzearren
Zuzenean zerbitzura jo duten herritarrei galdetu diegu zer iruditu zaien organismo
publiko horrek emandako zerbitzua. Egindako kontsultarekin lotutako hiru alderdiri
buruzko iritzia eskatu diegu, zerbitzuaren balorazio orokorraz gain:

- Kontsultari erantzuteko igarotako denbora

- Arazoari emandako konponbidea

- Kontsultatutako arazoari buruz emandako azalpenak

Lortutako emaitzak interpretatzeko, kontuan izan behar da herritarrek oso gutxi
erabiltzen dituztela administrazioaren erabiltzaileei laguntzeko zentroak. Zehazki, e-
administrazio bidez izapideak edo kontsultak digitalki egiten dituzten herritar guztien
% 6,3k eskatzen dute.

Egoera hori kontuan izanda, lortutako balorazioa aurkeztuko dugu hurrengo lerrootan,

aztertu gabe ea balorazio hori bat datorren edo ez txosten honetan aztertutako aldagai
soziodemografikoekin.

43



Alderdi horrekiko gogobetetze-mailan,

balorazio onena da nagusi; izan ere,

izandako arazoak konpontzearren daUK_atela Zuzeneanek emandako
zerbitzua, oro har. Ontzat daukatenen

Zuzenean zerbitzura jo duten kopurua Zuzenean zerbitzura jo dutenen
herritarren % 68k uste dute erantzuna, % 5 baino ez da.
oro har, 0so edo nahiko ona izan dela.
Horregatik, batez besteko balorazioa 3,22
puntu da, gehienezkoa 4 izanda.

Zerbitzuarekin gustura ez dagoenik ere bada, dena den; zehazki, hiru pertsonatik bat
ingururi iruditzen zaio Zuzenean zerbitzuak emandako laguntza ez dela oso ona edo ez
dela batere ona.

43. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan eta
Zuzeneanekin harremanetan jarri direnak, hark emandako zerbitzuaz egindako balorazioa
kontuan hartuta. %.

Bater

Ez oso pozik
23,5

Nahiko pozik
5,2 Oso pozik

62,7

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko
(ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Herritarrek egindako balorazio orokorra eta zerbitzuarekin lotuta aztertu nahi izan diren
alderdiei buruzkoa ez datoz beti bat, eta alde batzuk oso kontuan izatekoak dira. Esate
baterako, kontsultari erantzuteko igarotako denboraz, adierazitako arazoari emandako
konponbideaz eta arazo horiei buruz emandako azalpenez herritarrek egindako
balorazioa eskasagoa da zerbitzuari buruz egindako balorazio orokorra baino.

Batez besteko gogobetetzea 1etik 4ra bitarteko eskalan 2,42ra jaisten da arazoari buruz

emandako konponbideaz eta azalpenez ari direnean, eta 3 puntura igotzen da deiari edo
kontsultari erantzuteko igarotako denborari dagokion batez besteko gogobetetzean.
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Kontsultari bizkor erantzun izana baloratu dute
Egindako kontsultari erantzuteko positiboen herritarrek, baina gogobetetzea
igarotako denborak edo neurrizkoa da, horretan zerbitzua nahiko ona
bizkortasunak % 80ko gogobetetze- dela adierazi baitute % 51k.
indizea du, eta emandako
konponbideak nahiz emandako Beste bi alderdiak ez dituzte oso positibo
Gzolpenek, aldiz, % 34koa besterik baloratu, horietan zerbitzua ez dela oso ona

o7 adierazi baitute herritarren % 45 inguruk.

44. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak
edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan eta
Zuzeneanekin harremanetan jarri direnak, baloratu beharreko alderdi bakoitzaz egindako
balorazioa kontuan hartuta. %.

Arreta emateko denbora

51,4 11,1
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Z i k
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko (ESSEP-
2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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3.- GARDENTASUNA, INFORMAZIO PUBLIKORAKO IRISPIDEA
ETA GOBERNU ONA

3.1.- Kontzeptuaren ezagutza eta norainokoa

Azken urteotan ahalegin handi eta etengabeak egin dira gardentasunaren eremuan,
datuen babesean eta herritarrek beren datuetarako nahiz Jaurlaritzaren jarduera
publikorako irispidean helburuak finkatu eta aurrera egiteko. Horri dagokion lege-testua
ezartzen egin dira ahaleginak, batetik, eta, bestetik, plataformak, posizioak eta sarbideak
garatzen, herritarrek behar dezaketen informazioa haien irispidean jarri ahal izateko.

] Gardentasunari buruzko Legearen ezagutzan
EAEko 18 eta 74 urte bitarteko alde nabarmenak daude aztertutako aldagai
herritarren % 4lek soilik dakite  soziodemografiko guztietan, herritarrek bizileku
gardentasunari, informazio duten udalerriaren tamainarekin lotutakoetan
publikoa eskuratzeko bideari eta izan ezik. Legea ezagutzen dutenetan, askoz
gehiago dira gizonak, nagusienen adin
taldekoak, eta lanbide-heziketako ikasketak edo
unibertsitate-mailakoak dituztenak.

gobernu onari buruzko lege bat
dagoela.

45. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontuan hartuz zenbatek ezagutzen
dituzten Gardentasunari, informazio publikoa eskuratzeko bideari eta gobernu onari
buruzko Legea, Informazio Publikoaren Sarbiderako Euskal Batzordea, Eusko
Jaurlaritzaren gardentasun-ataria (GARDENA) eta azken horretan zer egiten den. (%).

Esango zenidake Gardentasunari, Informazio Publikoa
Eskuratzeari eta Gobernu Onari buruzko Legea ezagutzen
duzun edo entzun duzun?

41,4

Ezagutzen duzu edo entzun duzu Informazio Publikoaren
Sarbiderako Euskal Batzordea?

Ezagutzen duzu edo entzun duzu Eusko Jaurlaritzaren

Gardentasun Atariaren (GARDENA) web orria? 11,6

Kontsultatu edo bisitatu al duzu inoiz Eusko Jaurlaritzaren
Gardentasun Atariaren (GARDENA) webgunea?

I 2,2

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko (ESSEP-
2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Gizonen % 45ek adierazi dute ezagutzen dutela Gardentasunari, informazio publikoa
eskuratzeko bideari eta gobernu onari buruzko Legea edo izan dutela haren berri.
Emakumeen multzoan, aldiz, Legearen berri dakitenak % 37,7 baizik ez dira; ehuneko
7,5 gutxiagok, beraz.
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Adin taldeei erreparatuz gero, aldeak are eta nabarmenagoak dira. Gazteenen multzoko
% 28,4k ezagutzen dute Gardentasunari buruzko Legea, eta horren ezaguera handituz
doa adinean gora egin ahala; hala, 55 eta 74 urte bitarteko herritarren % 48,2k dakite
haren berri.

Ikasketa-maila kontuan hartuta, legea ezagutzen duten gehienak unibertsitate-ikasketak
dituztenak dira: % 50ek baino gehixeagok. Lanbide-heziketako ikasketak dituzten
multzoan 5 puntu txikiagoa da legea ezagutzen dutenen ehunekoa unibertsitate-
ikasketak dituztenen aldean. Gainerako multzoetan, berriz, gutxiagok ezagutzen dute
Legea: 3 pertsonatik batek adierazi du baduela legearen berri.

Lurralde historikoari erreparatuta, legea ezagutzen dutenak Gipuzkoan bizi direnen
multzoan dira gutxien (% 39 inguru), eta gehien, berriz, Arabakoan (% 44).

Are eta jende gutxiagok daki Informazio Publikoaren Sarbiderako Euskal Batzordearen
berri (% 16,8) eta helburu horiek lortzearren berariazko webgune bat (GARDENA) abian
jarria dela (% 11,6).

Garrantzitsuena, ordea, zera da: Gardentasun Ataria (GARDENA) herritar gutxik
ezagutzen badu, hura erabiltzen dutenak are eta gutxiago dira. Herritar guztien % 2,2k
soilik bisitatu dute webgunea.

Beraz, egindako ahalegina ez zaie behar bezainbeste helarazi herritarrei, ez haiei
jakinarazteko zer eraiki den eta egitura horrek guztiak zer-nolako aukerak dakartzan,
ezta herritarrak ataria bisitatzera eta erabiltzera bultzatzeko ere.

46. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, kontuan hartuz zenbatek ezagutzen
dituzten Gardentasunari, informazio publikoa eskuratzeko bideari eta gobernu onari
buruzko Legea, Informazio Publikoaren Sarbiderako Euskal Batzordea eta Eusko
Jaurlaritzaren gardentasun-ataria (GARDENA), sailkapen-aldagaien arabera (%).
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko (ESSEP-
2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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3.2.- Eusko Jaurlaritzaren
erabileraren ezaugarriak

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleen % 12 inguruk ezagutzen dute
Eusko Jaurlaritzaren GARDENA
gardentasun-atariaren web-orria edo
izan dute haren berri, baina GARDENA
ezagutzen dutenen % 19,5ek bakarrik
kontsultatu/bisitatu dute; hau da, EAEko
biztanle guztien % 2,2k.

GARDENA

: GOBIERNO VASCO

gardentasun-atariaren

Bisita kopuru eskas horretaz gain, beste
adierazle batek ere argi erakusten du
zein gutxi finkatuta dagoen zerbitzua:
atarira sartutakoen % 22 helburu
zehatzik gabe sartzen dira, tresna
ezagutzearren bakarrik, etorkizun gutxi-
asko hurbilean kontuan izatekoa den
jakiteko. Esan daiteke, beraz, web-orriari
buruzko informaziorik ez izateari
zertarako balio dezakeen ez jakitea

gehitzen zaiola.

GARDENAra modu aktiboan egindako bisita gehien-gehienak Eusko Jaurlaritzaren
antolaketa instituzionalari buruzko informazioa bilatzeko dira (% 67,9), eta urrun datoz,
alde handiarekin, hauei buruzko informazioa lortzeko bisitak: kontratu publikoak (% 6,9),
eta aurrekontuak, dirulaguntzak eta gastu publikoarekin lotutako bestelako kontuak
(% 4,9).

Araudi publikoei buruzko informazioa lortzeko ere jotzen dute herritarrek atarira, baina
bisita horien kopurua ez da hain esanguratsua (% 1).

47. grafikoa: Zer informazio bilatu nahi den Eusko Jaurlaritzaren GARDENA gardentasun-
atariaren web-orrian (% metatua).

67,9

21,8
6,9
1,0 419 -
I |
Eusko Jaurlaritzaren Onartutako edo Aurrekontuei, Kontratu publikoei Informazio berezirik ez,

dirulaguntzei, buruzko informazioa  begiratu besterik ez
goikargudunen
ordainsariei eta abarri

buruzko informazioa.

antolaketari, ematen izapidetzen ari diren

diren funtzio eta arau-testuei buruzko
zerbitzuei eta abarri informazioa
buruzko informazioa.

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko (ESSEP-
2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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GARDENA atariak Eusko Jaurlaritzari
buruzko informazioa irispidean
izateko helburuak betetzen ditu;
izan ere, ataria bisitatu duten ia
herritar guztiek lortu dute hara
jotakoan zituzten bilaketa-
helburuak betetzea (% 96).

Nahi duten informazioa aurkitu egiten dute
web-orrian, eta, gainera, ez plataforma eta
ez haren diseinua ez zaizkie iruditzen zailak.

Herritarren % 64ri erraza egin zaie nahi
zuten informazioa aurkitzea; baina, edonola
ere, herritarren % 6,7k bakarrik baloratu dute
0so positibotzat proposatutako diseinua.

Ez da ahaztu behar herritarren % 29 kontrako aldean daudela, zailtzat edo oso zailtzat

baitaukate web-orria.

48. grafikoa: Zenbateraino bete

informazioa aurkitzeko helburua Eusko
Jaurlaritzaren = GARDENA gardentasun-

atariko bisitan (%).

49. grafikoa: Zenbateraino gertatu den
zaila informazioa aurkitzea Eusko
Jaurlaritzaren GARDENA gardentasun-
atariko bisitan (%).
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko (ESSEP-
2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Bai Gardentasunari buruzko Legeaq, bai

Hala ere, nolabaiteko eszeptizismoa
nabari da. Alde batera, herritarren
laurdenek baino gehixeagok uste
dute ez dela aurrera nahikoa egin

herritarrek informazio publikora irispidea eta ez dela horretan nahikoa
eta eskura izan dezaten Eusko Jaurlaritzak lagundu.
jarritako baliabideak, elementu nahiko eta
0so positibotzat dauzkate herritarrek ~ Aré gehiago,  Gardentasunari

(% 67), eta Eusko Jaurlaritzak egindakoa
lagungarritzat daukate.

50

buruzko Legea Eusko Jaurlaritzaren
gardentasuna handitzeko ez dela
batere lagungarria ere adierazi du 10
pertsonatik batek.
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50. grafikoa: Zenbateraino diren lagungarriak Legea eta Jaurlaritzak proposatutako
bitartekoak Eusko Jaurlaritzaren gardentasuna handitzeko (%).
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ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekiko (ESSEP-
2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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4.- ONDORIOAK

EAEko herritar gehien-gehienek Interneterako irispidea izateak aukera ematen du bide
hori izan dadin oinarrizko bidea herritarren eta administrazio publikoaren arteko
harremanean. 2024an, EAEko 18 eta 74 urte bitarteko pertsonen % 93 inguruk
erabiltzen dute Internet; guztira, 1.478.574 herritarrek.

18 eta 74 urte bitarteko lau pertsonatik batek (% 26,4) beste pertsona edo erakunde
batzuen esku uzten du e-administrazioa; 420.000 herritar dira horiek.

Gaur egun, 18 eta 74 urte bitarteko 1.144.000 pertsonak erabiltzen dute Eusko
Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen administrazio elektronikoaren
eskaintza; biztanleria osoaren % 71,7 dira, eta Internet erabiltzen duten herritarren
% 77,4. Bizkaiak ehuneko 8 puntuko arrakala positiboa du beste bi lurraldeen aldean, e-
administrazioa erabiltzeari dagokionez.

Finkatzen ari da administrazioarekin harremanetan jartzeko bide nagusi edo garrantzitsu
gisa Internet erabiltzea, baina ez dirudi bide hori nabarmen hazi ahalko denik etorkizun
hurbilean (% 3,2ko hazkundea).

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko hamar pertsonatik zazpik adierazi dute oso edo nahiko
probablea dela etorkizun hurbilean administrazio elektronikoa erabiltzea (zehazki,
% 74,1ek). Aldez aurretiko jarrera aldekoagoa dute Bizkaian (% 76,4) Araban eta
Gipuzkoan baino (% 71,1 eta % 71,7, hurrenez hurren).

18 eta 74 urte bitarteko herritarren % 57,5 zuzenean sartzen dira e-administraziora,
Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarien bidez; aldiz, % 30,3k
Interneteko bilatzaile orokorrak erabiltzen dituzte (Google, Yahoo, etab.). Beharbada,
edukiak bilatu nahi direnean Interneteko bilatzaileak erabiltzen dira, eta izapideak egin,
hitzorduak eskatu edo bestelako prozedurak egiteko, berriz, atari horietara zuzenean
sartzen dira.

Eusko Jaurlaritzaren eta haren organismo autonomoen e-administrazioa erabiltzen
duten 18 eta 74 urte bitarteko 10 pertsonatik 8k adierazi dute (% 80,8k, zehazki)
ezagutzen dutela Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa. 1.144.000 pertsonak egin
dute informazio-bilaketa, hitzordu-eskaera edo izapideren bat Eusko Jaurlaritzarekin edo
haren organismo autonomoekin, eta horietatik 918.000k ezagutzen dute egoitza
elektronikoa. Beraz, esan daiteke ezagutzen dutenen ehunekoa oso altua dela.

Herritarren % 14k euskaraz egiten dituzte kontsultak, izapideak edo kudeaketak e-
administrazioan (euskaraz bakarrik edo gaztelania tartekatuta).

Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen e-administrazioa erabiltzen
duten 18 eta 74 urte bitarteko 10 pertsonatik 9k norberaren izenean erabiltzen dute (%
92), eta gainerako % 8ek, berriz, beste pertsona edo erakunde batzuen ordezkari gisa.
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e-administrazioa erabiltzen duten bi pertsonatik batek Eusko Jaurlaritzaren edo haren
organismo autonomoen zerbitzuren batean hitzordua lortzeko erabiltzen du. Horixe da
herritarrak e-administraziora jotzeko arrazoi nagusia, eta horrek hartaratuta gertatzen da
elkarrekintza guztien % 49.

e-administrazioa erabiltzen duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen % 52k adierazi dute
erabiltzen dutela ziurtagiri elektronikoren bat; guztira 590.600 pertsona dira.

Herritarrek era askotako elkarrekintzak dituzte EAEko administrazioarekin bitarteko
elektronikoen bidez, eta, horren ondorioz, herritarren % 50ek baino zertxobait gehiagok
erabiltzen dituzte ziurtagiri elektronikoak (zehazki, % 51,8k). Dena den, % 42k
(proportzio esanguratsua da) ez dute inolako ziurtagiririk behar e-administrazioarekin
egin behar dituzten kudeaketetarako.

Ziurtagiri elektroniko bidezko elkarrekintza duten hamar pertsonatik zazpik itsasontzi-
jokoa erabiltzen dute (B@KQ).

Hamar pertsonatik 9k adierazi dute (% 89,2) oso edo nahiko pozik daudela e-
administrazioarekin, eta 1etik 4rako eskalan batez beste 3,11 puntu ematen dizkiote,
non 4k oso pozik daudela esan nahi duen.

Hala ere, balorazio orokorra fiabartuta geratzen da Eusko Jaurlaritzaren eta haren
organismo autonomoen atariekin lotutako alderdiei buruz egindako balorazioak direla-
eta, taulan ikus daitekeen bezala.

Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak egin
dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, e-administrazioarekiko orokorrean eta elementuei buruz
adierazitako gogobetetzea kontuan hartuta. %.

1. Elebiduna 65,1 34 0,7

2. Segurt. Konfiantza 63,0 4,90 1,4

3. Irrisgarritasuna 60,7 9,5 I1,5

4. Erabiltzeko erraztasuna 27,7 56,4 139 [ho
5. Denbora 57,3 143 22

6. Hizkuntza argia 26,1 61,7 11,3 J o9

7. Jasotako informazioa 64,0 9,3 I 0,7

8. Zerbitzu eta edukien egun. 65,3 9,5 I 11

9. Beste izapideen infor. 69,2 9,2 I 1,2
10. Laguntza-zerbitzua 64,3 13,1 ',O
0% 20% 40% 60% 80% 100%

B Muy satisfecho/a = Bastante satisfecho/a = Poco satisfecho/a M Nada satisfecho/a

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu
elektronikoekiko (ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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e-administrazioa erabiltzen dutenen % 7k adierazi dute (80.000 pertsona inguruk) izan
dutela arazoren bat kontsulta, bilaketa, hitzordu-eskaera edo izapide elektronikoak
egitean.

Hona hemen arazo nagusiak:

Eusko Jaurlaritzaren edo haren organismo autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74
urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak, arazo mota kontuan hartuta. %.

Identifikazio-sistema

47,9

N
Lo
N}

Sinadura elektronikoaren sistema

Formularioak betetzeko konplexutasuna

Erabilitako hizkuntzaren argitasun falta _ 16,9

Beste arazo batzuk - 14,0

Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa

Webgunearen edo egoitza elektronikoaren bilatzaileak

N
=
[

Arazoak izan nituen, baina ez nituen identifikatu - 7,8

OS (Windows, Apple-en OS, Linux) - 7,0

ITURRIA: 2024ko inkesta, jakiteko zein den herritarren gogobetetze-maila Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu
elektronikoekiko (ESSEP-2024). Eusko Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

e-administrazioarekin arazoak dituzten biztanleen % 15,4k soilik jotzen dute Eusko
Jaurlaritzako langileengana edo Zuzenean zerbitzura arazo horiek konpontzen
saiatzeko.

Administrazio elektronikoarekin izandako arazoak konpontzearren Zuzenean zerbitzura
jo duten herritarren % 68k uste dute erantzuna, oro har, oso edo nahiko ona izan dela.
Hala ere, badira hain balorazio positiboa ez duten zenbait alderdi: batez besteko
gogobetetzea 1etik 4ra bitarteko eskalan 2,42ra jaisten da arazoari buruz emandako
konponbideaz eta azalpenez ari direnean, eta 3 puntura igotzen da deiari edo kontsultari
erantzuteko igarotako denborari dagokion batez besteko gogobetetzean.

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko herritarren % 41ek soilik dakite gardentasunari,
informazio publikoa eskuratzeko bideari eta gobernu onari buruzko lege bat dagoela. Are
eta jende gutxiagok daki Informazio Publikoaren Sarbiderako Euskal Batzordearen berri
(% 16,8) eta helburu horiek lortzearren berariazko webgune bat (GARDENA) abian jarria
dela (% 11,6).
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