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SARRERA

2025ean pertsonei eta establezimendu ekonomikoei egindako inkesten bidez, erantzun eta azaldu
nahi dira onarpen teknologikoa, administrazio teknologikoa erabiltzeko asmoa, e-administrazioak
zerbitzuak, prozedurak, izapideak eta eduki elektronikoak ezagutzea, eta herritarrek eta
establezimenduek egiten duten zerbitzu-eskaintza horren erabilera, besteak beste.

Herritarrek Internet oro har eta gero eta gehiago erabiltzen dutenez, bai hedadurari dagokionez, bai
sakontasunari dagokionez, herritarren eta administrazio publikoen arteko elkarreraginerako bide
nagusietako bat bihurtzeko aukera ematen du.

Berehalakotasuna, irisgarritasuna eta antolaketa dira bidearen ezaugarriak, eta horiek bidea
sustatzen laguntzen dute. Are gehiago, lehenetsitako bidea da herritarrek Eusko Jaurlaritzarekin
(EJ), horren sailekin eta erakunde autonomoekin (EEAA) duten harremanarekin zerikusia duen
edozein gairi buruz informatu eta kudeaketak eta izapideak egin ahal izateko.

Horrek eragina du bai EJri eta haren EEAAei dagokienez herritarrek dituzten beharren izapidetzea
kontsultatzean edo kudeatzean, bai hark eskaintzen duen informazio publikoan, azken urteetan
garatu eta ezarri diren gardentasunari eta gobernu onari buruzko legeen arabera.

EJ horren inguruan egiten ari den ahalegina behar bezala bideratu denez, beharrezkoa da
administrazioak eskaintzen dituen egoitza elektronikoen bidez eta bere sailen eta EEAAen
gainerako atari espezifikoen bidez bi aldeen artean ezarritako harreman digitalaren egoera eta
sakontasuna neurtzea.

Kontua da jakitea bide elektronikoek zer neurritan lortu duten kuota bide tradizionalekin duten
baterako existentzian, hala nola aurrez aurrekoarekin edo telefono bidezkoarekin; zenbateraino
erabiltzen diren, zer sakontasun-mailatan eta zer helbururekin.

Era berean, herritarrek interakzio elektronikoan zer arazo topatzen dituzten zehaztu nahi da, eta zer
neurritan erabiltzen diren haiek konpontzeko proposatutako bitartekoak, bidea baztertzea edo
irtenbide propioak bilatzea bezalako aukeren aurrean. Era berean, gogobetetzea neurtuko da, bai
orokorra, bai proposamenaren alderdi espezifikoei dagokiena, erabiltzaileen helburuen arabera.

EJk ahalegin handia egin du bere antolamenduari, funtzionamenduari, gastuari edo araugintzari
buruzko informazio guztia eskura jartzeko, Gardentasunari buruzko Legea bere jardueran txertatze
aldera. Horren arabera, emandako urratsak herritarrek zenbateraino ezagutzen dituzten aztertuko
du txostenak, baita helburu horiekin garatutako eta eskainitako bitarteko digitalen eraginkortasun-
eta moldagarritasun-maila ere.
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INKESTAREN FUNTSEZKO ALDERDI METODOLOGIKOAK

Esan bezala, aztertutako administrazio elektronikoaren erakunde-esparruan sartzen dira Euskal
Autonomia Erkidegoko (EAE) Administrazio Orokorra —hau da, EJ eta bere sailak— eta EEAA
elkartuena.

Lagin-unitatea EAEN bizi diren 18 eta 74 urte bitarteko pertsonak dira, lurralde historikoa, sexua eta
adin-tartea kontuan hartuz adierazgarriak. Guztira 2.053 elkarrizketa egin dira, lurraldeka, honela
banatuta: Araban 472 elkarrizketa, Bizkaian 886 eta gainerako 695ak Gipuzkoan.

Komeni da esatea laginaren tamaina dela-eta lagina igoera-koefiziente bidez tratatu dela, emaitzek
EAEn 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. ESSEP 2025

Populazio-esparrua EAEKko telefonoen direktorioa (finkoak eta mugikorrak)

Unibertsoa EAEn bizi diren 18 eta 74 urte bitarteko pertsonak.

Lagin erabilgarriaren tamaina 40.000 pertsona. Telefonoa etxebizitza batekoa denean, etxebizitza bakoitzeko
pertsona bat elkarrizketatu da.

Lortutako lagina 2.053 elkarrizketa: 472 Araban, 886 Bizkaian eta 695 Gipuzkoan

Geruzapen-aldagaiak Bizilekuaren lurralde historikoa, sexua eta adin taldeak

Laginketa mota Ausazko bakuna

Haztapena Bizileku duten lurralde historikoa, sexua eta adin taldea (bost urtekoak)

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

Bilketa-metodoa CATI

Bilketa-aldia 2025/10/21etik 2025/11/11ra

Datuak biltzea eta txostenak Ikertalde Grupo Consultor SA

egitea



1. HERRITARRAK ETA EUSKAL E-ADMINISTRAZIOA

1.1. Interneten erabilera eta euskal e-administraziorako egungo eta
etorkizuneko sarbidea

2025ean, EAEko 18 eta 74 urte bitarteko pertsonen % 92
inguru (guztira 1.595.626) Interneteko erabiltzaileak dira,
eta ez dago alde nabarmenik sexuaren arabera (gizonen
% 91,5ek erabiltzen dute, eta emakumeen % 91,9k).

Euskal herritarrek Interneterako
sarbidea orokortu dutenez, bide
hori oinarrizkotzat hartu daiteke

herritarren eta administrazio
publikoaren arteko
harremanetan.

Grafikoa1: Interneten erabilera azken 12 hilabeteetan (%)
Ez

% 8,3

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Hala ere, Interneten erabilera ez da unibertsala. 18 eta 74 urte bitarteko herritarren % 8k adierazi
dute ez dutela tresna horretara jotzeko inolako ohiturarik. 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 % 18k ez du Internet ezertarako
erabiltzen.

- Prestakuntza arauturik ez duten edo lehen mailako ikasketak dituzten herritarren artean, %
26k ez dute Internet erabiltzen. Bigarren mailako ikasketak dituztenei erreparatuz gero,
Internet erabiltzen ez duten herritarren ehunekoa % 8ra jaisten da, eta unibertsitate-
ikasketak dituztenen multzoan, berriz, Interneten erabilera ia unibertsala da.

- Azkenik, badirudi garrantzia duela herritarren bizilekuak ere, biztanleria-tamaina kontuan
hartuta. Izan ere, erlazio positiboa dago udalerriaren tamainaren eta Interneten erabileraren
artean: 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 % 7,4koa da EAEko hiriburuetan; 20.000 eta 100.000
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biztanle bitarteko udalerrietan, berriz, % 8,4 da, eta 20.000 biztanletik beherako
udalerrietan, aldiz, % 9,2ra igotzen da.

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

%)
| Bai __Ez |

EAE 1.595.626 % 91,7 % 8,3
Sexua
Gizona 791.106 % 91,5 % 8,5
Emakumea 804.520 % 91,9 % 8,1
Adin taldeak
18-34 358.248 % 97,5 % 2,5
35-54 657.912 % 97,2 %2,8
55-74 579.466 % 81,8 % 18,2
Lurralde historikoa
Araba 240.870 % 90,6 % 9,4
Bizkaia 835.008 % 92,0 % 8,0
Gipuzkoa 519.748 % 91,7 % 8,3
Biztanleriaren tamaina
Hiriburuak 578.144 % 92,6 % 7,4
100.000-20.000 biztanle 416.741 % 91,6 % 8,4
20.000 biztanle baino gutxiago 600.741 % 90,8 % 9,2
Ikasketak
Lehen mailakoak edo gutxiago 264.536 % 74,3 % 25,7
Lanbide-heziketakoak 530.034 % 92,0 % 8,0
Bigarren mailakoak 387.575 % 95,2 % 4,8
Unibertsitatekoak edo goi-
mailakoak 413.480 % 99,0 % 1,0

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Interneten erabilera ia unibertsala izatera iristeak indartu egiten du administrazio publikoak bide
horren alde egitea, baita herritarrekiko 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, hala nola aurrez aurrekoari eta telefono bidezkoari.

18 eta 74 urte bitarteko 4 Hirugarren pertsonei laguntza eskatu dieten

herritarren ehunekoa % 20 eta % 30 artekoa izan da

nitxo soziodemografiko guztien artean, eta

nabarmentzekoa da laguntza gutxien eskatu

batzuen esku uzten du e- dutenak lehen mailako ikasketak dituzten 18 eta 74

administrazioq; zehazki, % 27,4k. urte bitarteko herritarrak (% 20,3) eta 18 eta 34 urte
bitartekoak (% 23,4) izan direla.

pertsonatik lek baino gehiagok
beste pertsona eta/edo erakunde

Laguntza eskatu dutenen ehuneko handienak multzo hauetakoak dira: 35 eta 54 urte bitarteko
biztanleak (% 30,1) eta lanbide-heziketako ikasketak amaitu dituztenak (% 30,2).



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

Laguntza eskatu Ez dute
dute laguntzarik eskatu

EAE

Sexua

Gizona

Emakumea

Adin taldeak

18-34

35-54

55-74

Lurralde historikoa
Araba

Bizkaia

Gipuzkoa
Biztanleriaren tamaina
Hiriburuak
100.000-20.000 biztanle
20.000 biztanle baino
gutxiago

lkasketak

Lehen mailakoak edo
gutxiago
Lanbide-heziketakoak
Bigarren mailakoak
Unibertsitatekoak edo goi-
mailakoak

% 27,3 % 72,7
% 28,7 % 71,3
% 26,0 % 74,0
% 23,4 %76,6
% 30,1 % 69,9
% 26,6 % 73,4
% 29,7 % 70,3
% 27,8 % 72,2
% 25,5 % 74,5
% 26,9 % 73,1
% 28,1 % 71,9
% 27,2 % 72,8
% 20,3 % 79,7
% 30,2 % 69,8
% 27,5 % 72,5
% 27,9 % 72,1

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko

Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Gaur egun, EAEko 18 eta 74 urte
bitarteko biztanleen % 60,5ek adierazi
dute Eusko Jaurlaritzaren edo haren
erakunde autonomoen e-
administrazioaren eskaintzaren
erabiltzaile direla, hau da, Internet
erabiltzen duen biztanleriaren % 66,0k.

Herritarrak zein lurralde historikotan bizi diren
kontuan hartuta, Bizkaiak % 3 eta % 4 puntu
arteko arrakala positiboa du beste bi
lurraldeetan  bizi  direnen  aldean, e-
administrazioa erabiltzeari dagokionez.

Gizonen e-administrazioaren erabilera
emakumeena baino % 1 handiagoa izan da: %
66,7 eta % 65,5, hurrenez hurren.

Nolabaiteko loturak ikusi dira e-administrazioaren erabileraren, adinaren, lortutako ikasketa-
mailaren eta bizitokia den udalerriaren tamainaren artean. Horrela, bada, 55 eta 74 urte bitarteko
herritarren artean e-administrazioaren erabileraren proportzioa beste adin taldeetan ikusitakoa
baino % 14 txikiagoa izan da gutxienez (% 57,0). e-administrazioaren erabilera txikiagoa izan da
lehen mailako ikasketak dituztenen artean (% 40,2) eta goi-mailako ikasketak dituztenen artean ere
(% 66,6 lanbide-heziketako ikasketak dituztenen artean eta % 75,8 unibertsitateko ikasketak
dituztenen artean). Azkenik, 20.000 biztanletik beherako udalerrietan bizi direnek EAEko lurralde
historikoetako hiriburuetan bizi direnek (% 66,9) eta 20.000 eta 100.000 biztanle bitarteko
udalerrietan bizi direnek (% 68,3) baino % 3 gutxiago erabili dute e-administrazioa (% 63,6).
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2. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan, Eusko Jaurlaritzaren eta haren erakunde autonomoen e-
administrazioa erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak (informazioa bilatzeko, hitzorduak
eskatzeko, izapideak egiteko, etab.), sailkapen-aldagaien arabera (%)

% 72,2% 71,4

% 75,8

% 66,0% 66,7% 65,5 %63,5% 67,89 64,3%669% 683 o3 ¢ % 66,6 % 68,3

AS7O |—|
I I I %4012I I

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko

EAE
Gizona
Emakumea
18-34 urte
35-54 urte
55-74 urte
Araba
Bizkaia

Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko
probabilitatea oso handia dela adierazi
duten 18 eta 74 urte bitarteko 10
pertsonatik 6 inguruk (% 59,7) Internet
erabiltzen dute administrazioarekin
harremanetan jartzeko bide nagusi edo
garrantzitsu gisa.

Gipuzkoa

Hiriburuak

100.000-20.000
biztanle

20.000 biztanle baino

gutxiago

Lehen mailakoak

Lanbide-heziketakoak

Bigarren mailakoak

Unibertsit., erdi- edo
goi-mailakoak

10 pertsonatik 8 inguruk (% 77,7)
adierazi dute oso edo nahiko probablea
dela etorkizun hurbilean administrazio
elektronikoa erabiltzea. Aldez aurretiko
jarrera aldekoagoa dute Gipuzkoan bizi
direnek (% 80,4) Bizkaian (% 77,5) edo
Araban (% 72,7) bizi direnek baino.

Esan dugun bezala, gaur egun 18 eta 74

urte bitarteko biztanleria osoaren % 66,0k erabiltzen dute e-administrazioa. Bada, etorkizun
hurbilean kudeaketak horrela egiteari buruz galdetuta, % 77,7 baiezkoan daude, eta % 22,3k, aldiz,
etorkizunean hori erabiltzea ez dela 0so probablea edo ez dela batere probablea uste dute.

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

probabilitatearen arabera (%) Batere

probablea

Ez oso
probablea
% 10,8

Nahiko
probablea
% 18,0

% 11,5

Oso probablea

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko

Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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Berriz ere, bide elektronikoa finkatzea eta etorkizuneko erabilera lotuta dago adinarekin eta lortutako
prestakuntza-mailarekin. Adinaren eta etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko probabilitatearen
arteko erlazio negatiboa edo alderantzizko joera ikusi da: adinean zenbat eta gorago egin, orduan
eta probabilitate txikiagoa etorkizunean erabiltzeko. Hala, 18 eta 34 urte bitartekoen artean % 90,3
ikustetik % 62,3ra igaro da inkestari erantzuteko unean 55 eta 74 urte bitartean dituztenen artean.

Lortutako ikasketa-mailaren eta etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko probabilitatearen arteko
erlazioa, aldiz, positiboa izan da: zenbat eta ikasketa-maila handiagoa lortu, orduan eta
etorkizunean erabiltzeko probabilitate handiagoa. Lehen mailako ikasketak dituztenen erdiak baino
gutxiagok (% 47,2) adierazi du etorkizun hurbilean e-administrazioa erabiltzeko aukera duela, eta
proportzio hori % 91,7koa da unibertsitateko ikasketak dituztenen artean.

Lurralde historikoaren araberako aldeak ia % 8koak izan dira Araban bizi direnen (% 72,7) eta
Gipuzkoan bizi direnen (% 80,4) artean, eta Bizkaian bizi direnak batez bestekotik gertu kokatu dira
(% 77,5). Herritarren bizitokia den udalerriaren tamaina kontuan hartuta, etorkizunean e-
administrazioa erabiltzeko probabilitatea % 77,0 eta % 79,0 artean mugitu da, eta ez da erlazio
argirik ikusi bi aldagaien artean. Inkestatutako pertsonen sexuari dagokionez, probabilitate hori
batez bestekotik hurbil dago.

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

EAE % 59,7 % 18,0 %10,8 AL
Araba % 54,5 % 18,2 % 14,7 % 12,6

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

Gipuzkoa % 63,0 % 17,4 % 8,6 B/ NEN0

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

H Oso probablea Nahiko probablea Ez oso probablea M Batere probablea

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

EAE % 59,7 % 18,0 % 10,8 B3NN
Hiriburuak % 58,0 % 19,0 % 10,8 % 12,1

100.000-20.000 biztanle % 58,7 % 20,6 RS % 11,4

[y
(=Y
@)

20.000 bizt. baino gutxiago % 62,2 % 15,1 % 11,7 B/NEE

%0 %10 %20 %30 %40 %50 %60 %70 %8 %90 %100

H Oso probablea Nahiko probablea Ez oso probablea M Batere probablea
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6. grafikoa: 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko
probabilitatea kontuan hartuta, sexuaren eta adin taldeen arabera (%)

EAE % 59,7 % 18,0 % 10,8 RS
Emakumea % 17,2 % 10,4 EZEPR)
Gizona %187 %112 [EELE
18-34 urte %179 %75
35-54 urte %182 %93
5574 urte %178 %144

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

H Oso probablea Nahiko probablea Ez oso probablea  H Batere probablea

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

Lehen mailakoak % 14,1 % 22,3
Lanbide-heziketakoak % 16,9 %12,5 K
Bigarren mailakoak % 23,1 % 7,3
Unibertsitatekoak %169 % 4,%

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

H Oso probablea Nahiko probablea Ez oso probablea M Batere probablea

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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1.2. e-administrazioaren erabileraren ezaugarriak

10 pertsonatik 4tik Sera bitartean
Interneteko ohiko bilatzaileak (% 48,7)
edo dagokion erakunde edo zentro
publikoaren webgunea (% 44,5) erabili
dituzte Eusko Jaurlaritzaren eta haren
erakunde autonomoen atariek
eskainitako edukietara, prozeduretara,
hitzorduen eskaeretara eta
izapideetara sartzeko.

EAEn bizi diren 18 eta 74 urte bitarteko
pertsonek maiztasun txikiagoarekin erabili
dute EJren euskadi.eus webgunea e-
administrazioan sartzeko eta harekin
elkarrekintzan aritzeko (% 36,4), eta % 8,3k
bere intereseko erakunde edo zentro
publikorako estekak dituzten beste webgune
batzuetara jo du.

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

k % 48,7

% 44,5
. B

%83 %0,8
oy,
|
Erakunde edo zentro Interneteko Eusko Jaurlaritzaren Erakunde edo zentro  Ez du gogoratzen
publikoaren bilatzailea (Google, Egoitza publikoari lotutako
webgunea Yahoo, etab.) Elektronikoaren beste webgune
webgunea batzuk

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko

Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Inkestatutako pertsonen % 83 inguruk (% 82,8) euskadi.eus webgunea ezagutzen duen arren,
herritarren % 22,0k baino ez dute erabiltzen atari hori e-administraziora sartzeko zuzeneko bide
gisa, eta % 5,0k, berriz, beste atari batzuetan dauden esteken bidez egiten dute.
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9. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)
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Bizkaia %0,5
cipuzoa | Y " N B EF N 8 2 1,3
QTGN %449 | %504 | %343 [/ W
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m Erakunde publikoaren webgunea m Interneteko bilatzailea
m EJren egoitza elektronikoa ® Erakunde publikoen estekak

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Lurraldeari dagokionez, desberdintasun batzuk ikusi dira. Bizkaian bizi den biztanleriak markatu ditu
e-administrazioan sartzeko bide gehien, batez besteko orokorraren gainetik kokatuz. Halaber,
Bizkaian bizi diren pertsonek erabili dituzte gehien Eusko Jaurlaritzaren webguneak e-
administraziorako sarbide gisa (% 39,0), ondoren 20.000 biztanletik beherako udalerrietan bizi
direnek (% 37,9) eta 20.000 eta 100.000 biztanle artekoek (% 37,3).

Bizkaian bizi diren pertsonek erabili dute gehien erakunde publiko baten webgunea e-
administraziorako sarbide gisa (% 46,9), eta atzetik datoz 20.000 eta 100.000 biztanle arteko
udalerrietan bizi direnak (% 45,6), lurralde historikoetako hiriburuetan bizi direnak (% 44,9) eta
Gipuzkoan bizi direnak (% 44,6).

EAEko hiriburuetan bizi diren pertsonak izan dira nagusi e-administraziorako sarbide gisa
Interneteko bilatzaileak erabiltzen (% 50,4), eta, ondoren, Gipuzkoan bizi direnak (% 49,1).

Batez besteko orokorrari dagokionez, hirugarrenen webguneetako e-administrazioaren atariak

sarriago erabili dira Araban (% 10,7), EAEko lurralde historikoetako hiriburuetan (% 9,4) eta
Gipuzkoako lurralde historikoan (% 8,4).
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10. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)

m Erakunde publikoaren webgunea m Interneteko bilatzailea
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Ez du gogoratzen

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Herritarren ikasketa-mailari erreparatuta, e-administrazioan sartzeko Interneteko ohiko bilatzaileak
erabili dituztenen proportzio handiena lehen mailako ikasketak dituztenena izan da (% 54,2),
bigarren mailako ikasketak dituztenen aurretik (% 53,4). Erakunde publikoen webguneak izan dira
e-administraziorako sarbide nagusia lanbide-heziketako ikasketak dituztenen artean (% 49,5), batez
bestekoaren gainetik (% 44,5). Eusko Jaurlaritzaren euskadi.eus webgunea hobetsi dute e-
administraziora sartzeko bide gisa bigarren mailako ikasketak (% 43,3) eta unibertsitateko ikasketak
( % 41,2) dituztenek. Kanpoko webguneetako estekak bigarren mailako (% 9,1), lehen mailako (%
8,7) eta unibertsitateko (% 8,5) ikasketak dituztenek erabili dituzte batez ere.

11. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)

e, I T W T 5 o

m Erakunde publikoaren webgunea m Interneteko bilatzailea
m ElJren egoitza elektronikoa ® Erakunde publikoen estekak
Ez du gogoratzen

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digitala eta Autogobernua.

16



Nll nv

EUSKO JAURLARITZA r--'- © GOBIERNO VASCO

Eusko Jaurlaritzaren eta haren erakunde

Sexuaren arabera, ez da % 1etik gorako
alderik ikusi. Eusko Jaurlaritzaren

autonomoen e-administrazioa erabiltzen

duten 18 eta 74 urte bitarteko 10 pertsonatik

webguneak gehien ezagutzen dituzten
talde soziodemografikoak unibertsitateko

8k baino gehiagok (% 82,8) adierazi dute ikasketak dituztenak (% 89,9) eta 35 eta
EJren webguneak ezagutzen dituztela. 54 urte bitartekoak (% 88,0) izan dira.

12. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak, hitzordu-
eskaerak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, EJren euskadi.eus webgunea
zenbatek ezagutzen duten kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien arabera (%)
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ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Herritarrek bizileku duten udalerriaren biztanleria-tamainaren eta euskadi.eus ezagutzearen artean
ere erlazio positiboa ikusi da (biztanleria-tamaina zenbat eta handiagoa izan, orduan eta ezagutza
handiagoa), eta % 4ko aldea dago EAEko hiriburuetan bizi direnen eta 20.000 biztanletik beherako
udalerrietan bizi direnen artean (% 84,7 eta % 80,4, hurrenez hurren).

euskadi.eus webguneari buruzko ezagutza % 80,0tik gorakoa izan da talde soziodemografiko
gehienetan, baina txikiagoa izan da lehen mailako ikasketak dituztenen (% 60,6), 18 eta 34 urte
bitartekoen (% 75,4), Gipuzkoan bizi direnen (% 77,1) eta bigarren mailako ikasketak dituztenen (%

79,3) artean.

Herritarren % 10,3k euskara
soilik erabili dute e-
administrazioarekin

egindako kontsulta, izapide
edo kudeaketetan, eta % 8,9k
gaztelaniarekin tartekatuta.

Gipuzkoan bizi diren herritarren % 31,9k euskara erabiltzen
dute Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen
e-administrazioarekiko harremanean, dela euskara bakarrik
(% 18,2), dela euskara eta gaztelania tartekatuta (% 13,7).

Araban (% 14,1) eta Bizkaian (% 13,1) bizi diren 10

pertsonatik 1ek baino gehiagok euskara erabiltzen dute e-
administrazioarekiko harremanean.
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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 (% 29,7). Aldiz, 20.000 biztanle
edo gehiagoko udalerrietan, elkarrekintza euskaraz izatea nahi duten herritarrak % 15 baino
gutxiago dira, eta EAEko hiriburuetan, berriz, % 12,4ra jaitsi da.

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

m Gaztelania m Euskara m Biak Ez du gogoratzen

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Txosten honetan erabili ditugun sailkapen-aldagai guztietan gaztelania da nagusi Eusko
Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen e-administrazioarekiko elkarrekintzarako
aukeratutako hizkuntza lehenetsi gisa. Dena den, aldagaien artean badira aldeak (bizilekua dela-
eta aurrez azaldutakoez gain).

Lortutako prestakuntza-mailan gora egin ahala, hizkuntza lehenetsia euskara izateko eskaerak ere
gora egin du, baina ez hizkuntza posible gisa aukeratzeak bezainbeste. Unibertsitateko biztanleen
multzoan bakarrik gertatzen da herritarren herenak lehenestea euskara, gaztelaniarekin batera
erabilita. Gainerako ikasketa-mailetan, euskararen erabilera lehenesten dute, dela bakarrik, dela
gaztelaniarekin tartekatuta, lanbide-heziketako ikasketak dituztenek (% 18,7). EJren administrazio
elektronikoarekiko elkarrekintzan euskararen erabilera orokorra % 10etik beherakoa izan da lehen
mailako edo bigarren mailako ikasketak dituztenen artean.
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14. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, prestakuntza-
mailaren arabera (%)

EAE % 80,6 % 10,3 -
Lehen mailakoak % 90,9 ai'e
Lanbide-
heziketakoak % 81,3 -
Bigarren P : -
mailakoak © = 5% 2,
Uniberts., erdi-
edo goi-mailakoak % 67,8 % 17,8 -
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ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Azkenik, adina aztertuta, euskara maizago eskatzen edo nahiago da zenbat eta gazteagoak izan
herritarrak. Euskara bakarrik erabiltzea elkarrekintzan aldatzen da batez ere, eta ez hainbeste
hizkuntza bata edo bestea erabiltzea berdin zaienen ehunekoan. Hori horrela, 34 urtetik beherako
herritarren % 11,9k nahi du elkarrekintza euskaraz izatea. 55 urtetik gorakoen artean, aldiz, kopurua
% 8,3ra jaitsi da.

15. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako hizkuntza kontuan hartuta, sexuaren eta

H 10/ \
adin-tarteen arahera % 80,6 % 10,3 %0,2
Gizona % 80,4 % 10,4
Emakumea % 80,9 % 10,2 %0,3
18-34 urte % 80,7 % 11,9 %0,1
35-54 urte % 79,2 % 10,6 %0,3
55-74 urte % 83,0
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ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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1.3. e-administrazioaren erabilera

Eusko Jaurlaritzaren edo haren
Eusko Jaurlaritzaren webguneetara eskuordetze

erakunde autonomoen e- , , ,
o . . bidez sartzen direnen ehunekoa guztizkoaren %
administrazioa erabili dutenen artean, 8 izan da. Ordezkari gisa jarduten dutenen

hamar pertsonatik bederatzik artean, emakumeak gehiago dira: % 10,6
norberaren izenean erabili dute (% emakumeak dira eta % 5,7 gizonak.

91,9); gainerako % 8ak hirugarrenen
ordezkari gisa.

16. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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-tarteen arabera (%)

se3soee Ty S 7Y

m Norberaren izenean m Hirugarrenen ordezkari gisa
ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Adin taldeen ikuspegitik, jarduera eskuordetua % 4,3koa izan da 18 eta 34 urte bitartekoen artean,
eta 35 urtetik aurrera % 9tik gorakoa izan da.

Gainera, elkarrekintza eskuordetua batez bestekotik gorakoa da unibertsitateko ikasketak

dituztenen multzoan (% 12,4), 20.000 biztanletik beherako udalerrietan bizi direnen multzoan (%
10,5), Gipuzkoan (% 9,9) eta Araban (% 9,4).
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17. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)

m Norberaren izenean m Hirugarrenen ordezkari gisa

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

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

susren o |
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m Norberaren izenean m Hirugarrenen ordezkari gisa

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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18 eta 74 urte bitarteko herritarrek e-
administrazioa erabili dute, batez
ere, Eusko Jaurlaritzak edo haren
erakunde autonomoek ematen
dituzten zerbitzu batzuetan (hala
nola Zuzenean, Lanbide, Osakidetza,
etab.) hitzorduak eskatzeko.

Hurrengo bi erabilera garrantzitsuenak, e
osasun-karpeta kontsultatzea (% 32,2),
informazio instituzionala bilatzea (% 18,5),
elektronikoki eskatzea (% 17,9) eta

administrazioaren gainerako erabilerek %

e-administrazioa  erabiltzen  duten  hamar
pertsonatik lauk Eusko Jaurlaritzako edo haren
erakunde autonomoetako zerbitzuren batean
hitzordua eskatzeko erabili dute. Hori izan da
herritarrak e-administraziora hurbiltzeko arrazoi
nagusia, garatutako elkarrekintzen % 40,9.

hunekotan dezente apalago, hauek dira: Osakidetzaren
espedienteren baten egoera kontsultatzea (% 19,7),
laguntzak, bekak, dirulaguntzak, langabezia-prestazioak
inskripzioak eta erregistroak egitea (% 11,1). e-
10,0tik beherako erabilera-tasak izan dituzte.

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

EJko eta haren erakunde autonomoetako zerbitzu batzuekin hitzordua eskatzea

Osakidetzaren osasun-karpetaren bidez osasun-egoera kontsultatzea _ % 32,2
Espediente baten egoera kontsultatzea (Nire kudeaketak/Nire karpeta) _ % 19,7

Edozein motatako informazioa bilatzea edo buletin ofizia

ckontsarzes | % 15,5

Laguntzak elektronikoki eskatzea edo horiekin lotutako izapide elektron. egitea _ % 17,9
Izen-emate edo erregistro bat egitea _ % 11,1
Formularioak edo inprimakiak deskargatzea _ % 9,7
Ziurtagiri digital bat eskatzea - % 6,5

Ordainketa bat egitea/izapidetzea (matrikula, isuna, etab.) - % 6,3

Informazioa eskatzea edo kontsulta bat egitea posta elektronikoz - % 3,0

Baimen bati buruzko izapide elektronikoa bat eskatu edo egitea . % 2,6

Faktura elektroniko bat aurkeztea edo haren egoera kontsultatzea . % 2,3

Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabiltzea l % 1,6

Herritarren partaidetzarako prozesuetan parte hartzea I % 1,2

Enplegu publiko baterako eskaera egitea I % 0,9

Errekurtso bat aurkeztea I % 0,7

Iradokizun ed

o kexa bat egitea I % 0,6

Salaketa bat aurkeztea | % 0,1

Beste erantzun bat. Zertatarako erabili zuen webgunea edo Egoitza Elektronikoa? - % 3,5

Ez du gogoratzen I % 0,5

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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Azken horien artean, formularioak edo inprimakiak deskargatzea (% 9,7), ziurtagiri digitalak
eskatzea (% 6,5) edo ordainketak egitea eta izapidetzea (% 6,3) nabarmendu dira. Azkenik, beste
erabilera batzuk % 3,5 izan dira.

Lurraldeei erreparatuz gero, Gipuzkoako biztanleriak izan du erabilera-tasarik altuena, Eusko
Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen zenbait zerbitzurekin hitzorduak eskatzeari
dagokiona (% 43,2). Hamar pertsonatik hiruk Osakidetzaren osasun-karpetaren bidez osasun-
egoerak kontsultatu dituzte (% 32,7), eta hamarretik bik espedienteren baten egoera kontsultatu
dute (% 23,3) edo edozein motatako informazio instituzionala bilatu dute (% 19,7). 18 eta 74 urte
bitarteko hamar gipuzkoarretik batek laguntzaren bat eskatu du elektronikoki (% 14,4), formularioak
edo inprimakiak deskargatu ditu (% 12,2) edo nonbaiten izena eman du edo erregistratu egin da (%
11,7).

Bizkaian, lehenengo erabilera hitzorduak eskatzea izan zen (% 40,1), eta bigarrena, berriz, osasun-
egoera kontsultatzea Osakidetzaren osasun-karpetaren bidez (% 32,1). Hala ere, lurralde historiko
horretan bizi diren pertsonen arteko emaitzek desberdintasun batzuk agertu dituzte. Edozein
motatako laguntzen eskaera elektronikoak % 20,2 izan dira; Bizkaian bizi diren hamar biztanletik
bat eta bi artean izan dira, berriz, edozein motatako informazio instituzionala bilatu dutenak (% 17,0),
espedienteen egoera kontsultatu dutenak (% 15,9) eta nonbaiten izena eman dutenak edo
erregistratu direnak (% 11,3).

Azkenik, Araban e-administrazioaren erabilera ohikoena hitzorduak eskatzea izan da (% 38,9), eta,
ondoren, Osakidetzaren osasun-karpetan kontsulta egitea (% 31,9). Arabako hamar biztanletik bi
eta hiru artean izan dira espedienteren baten egoera kontsultatu dutenak (% 26,2) edo nolabaiteko
informazio instituzionala bilatu dutenak (% 21,2); % 16,9k, berriz, e-administrazioa erabili dute
edozein motatako laguntzak elektronikoki eskatzeko.

3. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak egin
dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera motak kontuan hartuta, lurralde historikoaren
arabera (%)

_Araba_| Bizkaia | Gipuzkoa |

Hitzordua eskatu Eusko Jaurlaritzaren zerbitzuren batean edo haren erakunde autonomoek %389 % 40.1 % 432
0 30, o 40, 0 49,

emandako batean (Lanbide, Zuzenean, Osakidetza, etab.)

Osasun-egoera kontsultatu Osakidetzaren osasun-karpeta delakoaren bidez % 31,9 | % 32,1 % 32,7
Espedienteren baten egoera kontsultatu (Nire kudeaketak/Nire karpeta) % 26,2 | % 15,9 % 23,3
Informazioa bilatu edo aldizkari ofizialak kontsultatu %212 %17,0 % 19,7
Laguntzak eskatu elektronikoki edo horiekin lotutako izapide elektronikoak egin % 16,9 | % 20,2 % 14,4
Nonbaiten izena eman edo erregistratu %90 %113 % 11,7
Formularioak edo inprimakiak deskargatu % 9,5 % 8,2 % 12,2
Ziurtagiri digital bat eskatu % 4,9 % 7,0 % 6,3
Ordainketaren bat egin edo izapidetu (matrikula, isuna, etab.) % 7,4 % 5,6 % 6,8
Informazioa eskatu edo kontsulta bat egin posta elektroniko bidez % 1,3 % 3,4 % 3,2
Baimen bat elektronikoki eskatu edo baimen batekin lotutako izapide elektroniko bat egin % 2,0 % 3,0 % 2,1
Faktura elektroniko bat aurkeztu edo faktura baten egoera kontsultatu % 2,0 % 2,6 % 1,8
Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabili % 1,6 % 2,3 % 0,4
Herritarren partaidetzarako prozesuetan parte hartu % 1,2 % 0,9 % 1,9
Enplegu publikoko eskabide bat egin % 1,3 % 1,2 % 0,1
Errekurtso bat aurkeztu % 0,3 % 0,6 % 1,0
Iradokizun edo kexa bat aurkeztu % 0,0 % 1,0 % 0,1
Salaketa bat aurkeztu % 0,2 % 0,0 % 0,3
Beste erantzun bat. Zertarako erabili zenuen webgunea edo euskadi.eus? % 3,3 % 3,8 % 3,1
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Ez dut gogoratzen % 2,1 % 0,3 % 0,2
ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

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

taldearen arabera (%)
18-34

Hitzordua eskatu Eusko Jaurlaritzaren zerbitzuren batean edo haren erakunde % 409 %410 | %39.6 | %40.6 | %427
(] s (] , (J , o s o ’

autonomoek emandako batean (Lanbide, Zuzenean, Osakidetza, etab.)

Osasun-egoera kontsultatu Osakidetzaren osasun-karpeta delakoaren bidez % 30,9 % 33,6 | % 20,3 | %316 | % 44,6
Espedienteren baten egoera kontsultatu (Nire kudeaketak/Nire karpeta) % 19,4 % 20,0 | %216 %21,1| % 15,6
Informazioa bilatu edo aldizkari ofizialak kontsultatu % 18,6 % 18,4 | % 22,0 | % 185 | % 14,9
Laguntzak eskatu elektronikoki edo horiekin lotutako izapide elektronikoak egin % 16,1 % 19,7 | %219 | %20,1| % 10,3
Nonbaiten izena eman edo erregistratu % 10,4 % 11,8 %123 | %136| %58
Formularioak edo inprimakiak deskargatu % 10,2 %92| %69 %127 %70
Ziurtagiri digital bat eskatu % 6,2 %68| %77, %72 %43
Ordainketaren bat egin edo izapidetu (matrikula, isuna, etab.) % 6,7 %58| %59 %71 %52
Informazioa eskatu edo kontsulta bat egin posta elektroniko bidez % 2,3 %38| %28 %29 %35
S;ir:nen bat elektronikoki eskatu edo baimen batekin lotutako izapide elektroniko bat % 3.2 %19| %24 %34 %13
Faktura elektroniko bat aurkeztu edo faktura baten egoera kontsultatu % 3,3 %12 %11 %34 %13
Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabili % 2,5 %07 %25 %17 %07
Herritarren partaidetzarako prozesuetan parte hartu % 1,7 %07 %01 %18 %14
Enplegu publikoko eskabide bat egin % 0,6 %12 %17, %03| %11
Errekurtso bat aurkeztu % 0,5 %09| %10| %06| %05
Iradokizun edo kexa bat aurkeztu % 0,9 %02 %01 %10 %03
Salaketa bat aurkeztu % 0,2 %00| %00, %02| %0,1
Beste erantzun bat. Zertarako erabili zenuen webgunea edo euskadi.eus? % 3,8 %33 %44 %35 %27
Ez dut gogoratzen % 0,2 %08| %09 %06| %00

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Kategoria soziodemografikoak kontuan hartuta, 35 eta 54 urte bitarteko herritarrek egiten dituzte
elkarrekintza gehien e-administrazioarekin, eta horien ondoren emakumeek. 55 urte edo gehiagoko
herritarren multzoa izan da e-administrazioarekin elkarrekintza gutxien egin dituena.

Hain zuzen ere, kolektibo hori izan da erabilera-tasarik handiena izan duena, % 44,6koa,
Osakidetzaren osasun-karpetaren bidez osasun-kontsultak egiteko, eta, horren atzetik, Eusko
Jaurlaritzaren eta haren erakunde autonomoen zerbitzuetan hitzorduak eskatzeko (% 42,7). Adin
talde horretan ohikoak diren beste erabilera batzuk dira: espedienteen egoera kontsultatzea (%
15,6), informazio instituzionala bilatzea (% 14,9) edo laguntzak elektronikoki eskatzea edo horiekin
lotutako izapide elektronikoak egitea (% 10,3).

Emakumeak izan dira Eusko Jaurlaritzaren eta haren erakunde autonomoen zerbitzuetan hitzordu
gehien eskatu dituen bigarren talde soziodemografikoa (% 41,0), eta multzo horren bigarren
erabilerarik ohikoena Osakidetzako osasun-karpetaren bidez osasun-egoerak kontsultatzea izan da
(% 33,6). Hamar emakumetik bik, gutxi gorabehera, espedienteen egoera kontsultatu dute (% 20,0),
laguntzak eskatu dituzte elektronikoki edo horiekin lotutako izapideak egin dituzte (% 19,7), edo
nolabaiteko informazio instituzionala bilatu dute (% 18,4). Hamarretik batek (% 11,8) nonbaiten
izena eman edo erregistroren bat egin du.
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Gizonek e-administrazioaren erabileran izan dituzten lehentasunak emakumeenen antzekoak izan
dira: hitzorduen eskaerak erantzunen % 40,9 izan dira, eta, ondoren, osasun-egoeraren kontsulta
(% 30,9). Hamar gizonetik bik, gutxi gorabehera, espedienteen egoera kontsultatu dute (% 19,4),
informazio instituzionala bilatu dute (% 18,6) edo laguntzak eskatu dituzte elektronikoki edo horiekin
lotutako izapideak egin dituzte (% 16,1). Hamar gizonetik batek nonbaiten izena eman du edo
erregistratu da (% 10,4) edo formularioak edo inprimakiak deskargatu ditu (% 10,2).

18 eta 34 urte bitarteko eta 35 eta 54 urte bitarteko adin taldeei erreparatuz gero, antzeko erabilerak
egiten dituzte e-administrazioan, alde batzuekin: 35 eta 54 urte bitarteko herritarrek osasunarekin
lotutako kontsulta gehiago egin dituzte (% 31,6 vs. % 20,3) eta maizago deskargatu dituzte
formularioak edo inprimakiak (% 12,7 vs. % 6,9). Aitzitik, gazteenen artean ohikoagoa izan da
informazio instituzionala bilatzea (% 22,0 vs. % 18,5).

5. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak egin
dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilera motak kontuan hartuta, lortutako ikasketa-
mailaren arabera (%)

Lehen Lanbide- Bigarren | Unibertsitate-
mailakoak | heziketakoak | mailakoak ikasketak

Hitzordua eskatu Eusko Jaurlaritzaren zerbitzuren batean edo haren erakunde

autonomoek emandako batean (Lanbide, Zuzenean, Osakidetza, etab.) % 49,9 % 42,6 % 40,9
Osasun-egoera kontsultatu Osakidetzaren osasun-karpeta delakoaren bidez % 24,4 % 36,1 % 31,1
Espedienteren baten egoera kontsultatu (Nire kudeaketak/Nire karpeta) % 9,3 % 19,2 % 19,6
Informazioa bilatu edo aldizkari ofizialak kontsultatu % 14,6 % 21,2 % 16,5
Laguntzak eskatu elektronikoki edo horiekin lotutako izapide elektronikoak egin % 17,2 % 15,0 % 23,4
Nonbaiten izena eman edo erregistratu % 15,3 % 7,4 % 15,7
Formularioak edo inprimakiak deskargatu % 8,0 % 9,6 % 9,9
Ziurtagiri digital bat eskatu % 8,7 % 4,7 % 8,2
Ordainketaren bat egin edo izapidetu (matrikula, isuna, etab.) % 8,2 % 5,5 % 3,4
Informazioa eskatu edo kontsulta bat egin posta elektroniko bidez % 1,5 % 3,7 % 1,2
Baimen bat elektronikoki eskatu edo baimen batekin lotutako izapide elektroniko bat egin % 0,0 % 1,1 % 4,6
Faktura elektroniko bat aurkeztu edo faktura baten egoera kontsultatu % 3,1 % 1,7 % 1,8
Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabili % 0,0 % 0,6 % 3,3
Herritarren partaidetzarako prozesuetan parte hartu % 2,9 % 0,9 % 0,7
Enplegu publikoko eskabide bat egin % 0,0 % 1,4 % 0,5
Errekurtso bat aurkeztu % 0,0 % 0,7 % 0,0
Iradokizun edo kexa bat aurkeztu % 2,7 % 0,0 % 0,0
Salaketa bat aurkeztu % 0,0 % 0,0 % 0,0
Beste erantzun bat. Zertarako erabili zenuen webgunea edo euskadi.eus? % 1,6 % 3,2 % 3,7
Ez dut gogoratzen % 0,0 % 0,9 % 0,6

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Eusko Jaurlaritzaren eta haren erakunde autonomoen zerbitzuetan hitzordua eskatzea izan da
eskaera handiena izan duen erabilera, ikasketa-maila edozein izanda ere. Hala ere, ikasketa-
mailaren eta erabilera horren artean erlazio negatiboa ikusi da; izan ere, lehen mailako ikasketak
dituztenen % 49,9tik unibertsitateko biztanleen % 37,0ra igaro da.

Prestakuntza-maila alde batera utzita, bigarren erabilera ohikoena Osakidetzaren osasun-

karpetaren bidez osasun-egoera kontsultatzea izan da. Lehen mailako ikasketak dituztenen artean,
erabilera hori ikasketa-maila handiagoa dutenena baino txikiagoa izan da, gutxienez % 7 txikiagoa.
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e-administrazioaren beste erabilera batzuk, ohikoak izan arren, ez dira hain zeharkakoak izan. Hori
horrela, aurreko erabilerez gain, bigarren mailako ikasketak dituztenek laguntzak eskatu dituzte
elektronikoki edo laguntza horiekin lotutako izapide elektronikoak egin dituzte (% 23,4); nolabaiteko
unibertsitate-ikasketak dituztenek, berriz, espedienteak kontsultatzeko joera izan dute (% 23,0),
lanbide-heziketako ikasketak dituztenek informazio instituzionala bilatu dute maiztasun
handiagoarekin (% 21,2) eta lehen mailako ikasketak dituztenek laguntzak eskatu dituzte, baina
bigarren mailako ikasketak dituztenek baino proportzio txikiagoan (% 17,2).

1.4. Ziurtagiri elektronikoen erabilera e-administrazioarekiko harremanean

e-administrazioa erabili
duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleen % 86,9k adierazi
dute ziurtagiri elektronikoren
bat erabili dutela

Herritarrek era askotako elkarrekintzak dituzte EAEko
administrazioarekin bitarteko elektronikoen bidez, eta,
horren ondorioz, herritarren % 90,0 inguruk erabiltzen dituzte
ziurtagiri elektronikoak (zehazki, % 86,7k); gainerako %
12,6ak ez du ziurtagiri elektronikorik erabiltzen, dela ez
delako beharrezkoa izapidea edo kontsulta egiteko, dela
ziurtagiri elektronikorik ez duelako.

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen % 1ek baino
gutxiagok adierazi dute ez dakitela ziurtagiri elektronikoak
zer diren.

20. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua. % 1etik beherako balioak zituzten etiketak ezabatu egin dira

grafikoaren irakurgarritasuna errazteko.
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Emaitzak lurraldearen ikuspegitik aztertuta, antzeko portaera ikusi da lurralde historikoen eta
herritarrek bizileku duten udalerriaren tamainaren arabera. Araban (% 88,2) eta Gipuzkoan (% 85,4)
bizi direnak nabarmendu dira, batez besteko orokorretik % 1 baino gehiago aldentzeagatik.
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21. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, sexuaren eta adin taldearen arabera, ziurtagiri
elektronikorik erabili duten kontuan hartuta (%)
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ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua. % 1etik beherako balioak zituzten etiketak ezabatu egin dira
grafikoaren irakurgarritasuna errazteko.

Ziurtagiri elektronikoen erabilera % 80,0tik gorakoa izan da aztertutako talde soziodemografiko
guztietan, handiagoa izanik 35 eta 54 urte bitartekoen artean (% 89,7) eta txikiagoa 34 urtetik
beherakoen artean (% 82,6). Hain zuzen ere, multzo horrek erabili ditu gutxien ziurtagiri
elektronikoak, dela beharrezkoak ez izateagatik (% 9,8), dela ziurtagiririk ez dutelako (% 7,2).

22, grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua. % 1etik beherako balioak zituzten etiketak ezabatu egin dira
grafikoaren irakurgarritasuna errazteko.

Lortutako prestakuntza-mailari dagokionez, ikasketa-maila zenbat eta altuagoa izan, orduan eta
handiagoa da ziurtagiri elektronikoen erabilera, hots, % 71,7koa izan da lehen mailako ikasketak
dituztenen artean, % 84,5ekoa bigarren mailako ikasketak dituztenen artean, % 86,2koa lanbide-
heziketako ikasketak dituztenen artean eta, azkenik, unibertsitate-ikasketak dituztenen artean, %
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93,5era iritsi da. Erlazio hori eman da, halaber, ziurtagiri horiek ez erabiltzeari dagokionez, dela
izapidea egiteko beharrezkoak ez izateagatik, dela ziurtagiririk ez zutelako.

Ziurtagiri elektronikoa
erabili duten hamar
pertsonatik zortzik B@kQ
sarbide-gakoak erabili
dituzte.

Ziurtagiririk hedatuena B@kQ sarbide-gakoena izan da (%
81,4). Bigarren ziurtagiri erabiliena herritarrentzat diseinatutako
Izenpe ziurtagiria izan da (% 7,4). Proportzio txikiagoan erabili
dira NAN elektronikoa (% 3,9), pertsona fisikoentzako FNMT
ziurtagiri digitala (% 3,6) eta Izenperen enplegatu publikoaren
(% 1,5) eta ordezkariaren (% 1,3) ziurtagiriak. Beste ziurtagiri
mota batzuk % 1 baino gutxiago erabili dira.

23. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, ziurtagiri elektronikoren bat erabili dutenak,

ziurtagiri mota kontuan hartuta (%)

801 sride-gakoak szsontiokos | 5 51,4

Izenpe (herritarren ziurtagiria) - % 7,4

NAN elektronikoa l % 3,9

Pertsona fisikoentzako FNMT ziurtagiri digitala I % 3,6

Izenpe (enplegatu publikoen ziurtagiria) I % 1,5

Izenpe (ordezkarien ziurtagiria) I % 1,3

Izenpe (ziurtagiri profesionala, txartela edo hodeian) % 0,2

CAMERFIRMA % 0,1

Beste bat | % 0,6

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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6. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)
B@kQ sarbide- Izenpe - NAN Pertsona fisikoentzako Izenpe - Izenpe - Izenpe - Ziurtagiri Beste
gakoak / Itsasontzi Herritarren FNMT Enplegatu publikoen Ordezkarien profesionala (txartela | CAMERFIRMA bat

elektronikoa

jokoa ziurtagiria ziurtagiri digitala ziurtagiria ziurtagiria edo hodeian
EAE % 81,4 % 7,4 % 3,9 % 3,6 % 1,5 % 1,3 % 0,2 %0,1 %0,6
Sexua
Gizona % 79,3 % 8,3 % 4,8 % 3,8 % 1,2 % 1,6 % 0,3 %0,0| %0,6
Emakumea % 83,5 % 6,5 % 3,0 % 3,3 % 1,8 % 0,9 % 0,2 %02 %0,6
Adin taldeak
18-34 urte % 82,6 % 4,6 % 6,2 % 5,4 % 0,2 % 0,1 % 0,1 %0,1 %0,8
35-54 urte % 82,3 % 8,7 % 2,5 % 2,5 % 0,9 % 2,2 % 0,3 %02 %0,3
55-74 urte % 78,7 % 7,7 % 4,2 % 3,9 % 3,8 % 0,6 % 0,2 %0,0| %0,9
Lurralde historikoa
Araba % 69,6 % 9,4 % 6,2 % 9,7 % 1,5 % 1,6 % 0,3 %03 %14
Bizkaia % 83,8 % 6,8 % 3,5 % 2,7 % 1,5 % 1,1 % 0,2 %02 %0,3
Gipuzkoa % 82,8 % 7,6 % 3,5 % 2,2 % 1,5 % 1,5 % 0,3 % 0,0 %0,7
Biztanleria-eremua
Hiriburuak % 79,7 % 8,5 % 3,0 % 4,3 % 2,6 % 0,7 % 0,2 % 0,0 %1,0
100.000-20.000 biztanle % 80,7 % 6,5 % 4,8 % 4,7 % 1,2 % 1,4 % 0,4 % 0,3 %01
<20.000 biztanle % 83,7 % 7,0 % 4,1 % 2,0 % 0,6 % 1,7 % 0,1 %0,1 %0,5
Ikasketa-maila
Lehen mailakoak % 78,0 % 10,4 % 6,1 % 3,5 % 0,0 % 0,0 % 0,7 %00 %13
Lanbide-heziketakoak % 86,0 % 5,6 % 3,2 % 3,3 % 0,9 % 0,6 % 0,0 % 0,0 %0,3
Bigarren mailakoak % 84,2 %79 % 3,3 % 3,6 % 0,2 % 0,5 % 0,0 %0,0| %0,2
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Izapideetan B@kQ erabili dutenen proportzioa % 80,0 ingurukoa izan da kategoria
soziodemografiko guztietan. Araban bizi direnek (% 69,6) eta unibertsitateko biztanleek (% 75,6)
soilik adierazi dute ziurtagiri hori gutxiago erabiltzen dutela; lanbide-heziketako ikasketak dituztenek,
berriz, gehiago erabili dute (% 86,0).

Gainerako ziurtagiri elektronikoei dagokienez, Izenperen herritarren ziurtagiriaren erabilera
nabarmendu da lehen mailako ikasketak dituztenen (% 10,4) eta Araban bizi direnen (% 9,4) artean.
Lurralde historiko horretan nabarmendu da NAN elektronikoaren erabilera ere (% 6,2), baita 34
urtetik beherakoen artean (% 6,2) eta lehen mailako ikasketak dituztenen artean ere (% 6,1).
Azkenik, azpimarratzekoa da pertsona fisikoentzako FNMT ziurtagiri digitalaren erabilera Arabako
biztanleen artean (% 9,7), EAEko batez bestekoa ia hirukoiztu egiten baitu (% 3,6).



2. EUSKAL ADMINISTRAZIO ELEKTRONIKOAREKIKO ENPRESAREN
GOGOBETETZEA

2.1.  Administrazio elektronikoarekiko gogobetetze orokorra

e-administrazioa erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleek, batez beste, 4tik 3,15 puntuko gogobetetze-maila
adierazi dute.

Hamar pertsonatik ia
bederatzik (% 88,2k) adierazi
dute oso edo nahiko pozik
daudela e-
administrazioarekin.

24, grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, orokorrean e-administrazioarekiko adierazitako
gogobetetzea kontuan hartuta (%)
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Oso ontzat baloratu dute hamar lagunetik hiruk, gutxienez, multzo hauetan: 18 eta 34 urte
bitartekoen artean (% 31,6), bigarren mailako ikasketak dituztenen multzoan (% 31,6) eta
emakumeen artean (% 30,4). Bizkaian bizi diren herritarren balorazio ona ere kopuru horietara
hurbildu da (% 29,6).

Hamar lagunetik bederatzik baino gehiagok adierazi dute oso edo nahiko pozik daudela 18 eta 34
urte bitartekoen artean, udalerri txikienetan bizi direnen artean eta lanbide-heziketako ikasketak
dituztenen artean. Bizkaian bizi diren biztanleen (% 89,2) eta bigarren mailako ikasketak amaitu
dituztenen (% 89,0) gogobetetze orokorra aurreko kopuruetara hurbildu da.

Alderantzizko joera ikusi da adinaren eta aitortutako e-administrazioarekiko gogobetetze
orokorraren artean (adinean zenbat eta gorago egin, orduan eta gogobetetasun txikiagoa), baita
horren eta herritarrek bizileku duten udalerriaren biztanleria-tamainaren artean ere (zenbat eta
txikiagoa izan, orduan eta gogobetetasun handiagoa). Azkenik, lehen mailako ikasketak dituztenak
salbuetsita, ikasketen aldagaiak ere joera hori erakutsi du e-administrazioarekiko gogobetetze
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orokorrari dagokionez; hau da, lanbide-heziketako ikasketak dituztenak izan dira pozik edo agertu
direnak (% 91,3), eta unibertsitate-ikasketak dituztenak hain pozik agertu ez direnak (% 86,3).

25. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, orokorrean e-administrazioarekiko adierazitako
gogobetetzea kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien arabera (%)
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2.2. Ingurune elektronikoarekiko gogobetetzea

e-administrazioari lotutako hamar elementu baloratu dituzte e-administrazioarekin elkarrekintzaren
bat egin dutela-eta inkesta egin duten herritarrek.

26. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, orokorrean adierazitako gogobetetzea kontuan
hartuta, e-administrazioko elementuen arabera (%)

Gogobetetze orokorra % 60,5 %9,7 B 1,9
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4. Erabiltzeko erraztasuna % 50,5 %165 B 2,5
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Jarraian, aurreko hamar elementuei buruz lortutako balorazioak aurkeztuko dira, gogobetetze-
mailaren bat adierazten duten erantzunak soilik kontuan hartuta; hau da, kendu egin dira “Ez
dakit/Ez dut erantzun/Ez dut gogoan” erantzunak, eta ehunekoak berriz kalkulatu dira.

Informazioa lortzeko edo izapidea egiteko behar izan den denborari dagokion gogobetetzea kontuan
hartu gabe (% 77,9), gogobetetzea % 80,0tik gorakoa izan da galdetutako gainerako elementuetan,
eta % 90etik gorakoa EJren zerbitzu elektronikoen segurtasunarekiko konfiantzari dagokionez (%
91,3) edo e-administrazioa EAEko bi hizkuntza ofizialetan erabiltzeko aukerari dagokionez (% 93,7).
Era berean, bi elementu horiek izan dira gogobetetze-maila handiena izan dutenak: % 48,8 eta %
55,9, hurrenez hurren.

Atari eta edukietarako sistemaren irisgarritasuna batez bestekoaren gainetik baloratu dute 34 urtetik
beherako biztanleek (% 87,9), Gipuzkoako lurralde historikoan bizi direnek (% 88,1) eta lanbide-
heziketako ikasketak dituztenek (% 87,3).

27. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, irisgarritasunari
buruz orokorrean adierazitako gogobetetzea kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien arabera (%)
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Erabiltzeko erraztasunarekiko gogobetetzea % 83,0koa izan da 18 eta 34 urte bitartekoen multzoan
(% 83,4) eta emakumeen artean (% 83,0), eta ehuneko horretara hurbildu da Gipuzkoan bizi ziren
pertsonen artean (% 82,9). Gogobetetze-maila % 80,0tik beherakoa izan da multzo hauetan: 20.000
eta 100.000 biztanle arteko udalerrietan (% 79,7), gizonen artean (% 79,1), 55 urtetik gorako
biztanleen artean (% 78,0) eta lehen mailako ikasketak dituztenen artean (% 76,5).

Gainera, alderantzizko joerak ikusi dira e-administrazioa erabiltzeko erraztasunarekiko
gogobetetzearen eta adinaren artean (adinean zenbat eta gorago egin, orduan eta gogobetetze-
maila txikiagoa alderdi horrekin), baita lortutako ikasketa-mailarekin ere, lehen mailako ikasketak
dituztenen kasuan izan ezik (zenbat eta ikasketa-maila handiagoa lortu, orduan eta gogobetetze-
maila txikiagoa).
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28. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan

kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabiltzeko

erraztasunari buruz adierazitako gogobetetze orokorra kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien arabera
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Jasotako informazioarekiko gogobetetze-maila orokorra % 87,0tik gorakoa izan da 34 urtetik
beherako herritarren artean eta 20.000 eta 100.000 biztanle bitarteko udalerrietan bizi direnen
artean. Halaber, adinaren eta elementu horrekiko gogobetetze-mailaren arteko alderantzizko joera
egiaztatu ahal izan da (adinean zenbat eta gorago egin, orduan eta gogobetetasun txikiagoa).

Lanbide-heziketako ikasketak dituztenek, Gipuzkoan bizi direnek eta emakumeek batez bestekotik
gorako gogobetetzeak izan dituzte (% 85,4). Azkenik, euskal hiriburuetan bizi diren pertsonek
jasotako informazioarekin adierazitako gogobetetze orokorra % 84tik beherakoa izan da.

29. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egiten dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, jasotako
informazioari buruz adierazitako gogobetetze orokorra kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien arabera
(%)
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e-administrazioan eskainitako edukien eguneratzeari dagokionez adierazitako gogobetetze
orokorrari dagokionez, Gipuzkoan bizi diren herritarrak dira iritzi onena dutenak (% 88,2), eta horien
atzetik daude lanbide-heziketako ikasketak dituztenak (% 87,9) eta herritar gazteenak (% 87,7).
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Sexuaren araberako geruzapenak ez du alde nabarmenik azaldu puntu horretako gogobetetzeari
dagokionez, ez sexuen artean, ez batez bestekoari dagokionez. Alderantzizko joerak ikusi dira
gogobetetzearen eta adinaren artean (adinean zenbat eta gorago egin, orduan eta gogobetetze-
maila txikiagoa), baita udalerriaren tamainarekin (zenbat eta txikiagoa izan udalerria, orduan eta
gogobetetze-maila handiagoa) eta lortutako ikasketa-mailarekin ere, lehen mailako ikasketak
dituztenak salbuetsita (lortutako ikasketa-maila zenbat eta handiagoa izan, orduan eta gogobetetze-
maila txikiagoa e-administrazioaren elementu horrekin).

30. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, eskainitako
edukien eguneratzeari buruz adierazitako gogobetetze-maila orokorra kontuan hartuta, sailkapen-
aldagaien arabera (%)
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Lanbide-heziketako ikasketak amaituta dituzten biztanleek soilik adierazi dute % 80,0tik gorako
gogobetetze-maila orokorra izan dutela beren izapideetan emandako denborarekiko; atzetik daude
gizonen eta 34 urtetik beherako biztanleen multzoak (% 79,5) eta Araban bizi direnak (% 79,0).
Alderantzizko joera ikusi da udalerriaren tamainaren eta izapidea egiten emandako denborarekin
adierazitako gogobetetze-mailaren artean (udalerria zenbat eta txikiagoa izan, orduan eta
gogobetetze-maila handiagoa).

31. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, emandako
denborari buruz adierazitako gogobetetze-maila orokorra kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien
arabera (%)
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ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Lehen mailako ikasketak dituen biztanleriak adierazi du laguntzeko zerbitzuarekiko gogobetetasun-
maila orokor handiena (% 85,3), ondoren 20.000 biztanletik beherako udalerrietan bizi direnek (%
84,2), Gipuzkoan bizi direnek (% 83,8) eta lanbide-heziketako ikasketak dituztenek (% 83,2).
Alderantzizko joera ikusi da lortutako ikasketa-mailaren eta e-administrazioaren elementu horrekiko
gogobetetze-mailaren artean (zenbat eta ikasketa-maila handiagoa lortu, orduan eta gogobetetze
txikiagoa aitortu da oro har). Gogobetetze-maila txikienak (% 80,0tik beherakoak) multzo hauetan
adierazi dira: 20.000 eta 100.000 biztanle arteko udalerrietan bizi direnak, unibertsitateko biztanleak,
bigarren mailako ikasketak dituztenak, Bizkaian bizi direnak eta EAEKko hiriburuetan bizi direnak.

32. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, laguntzeko
zerbitzuari buruz adierazitako gogobetetze-maila orokorra kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien
arabera (%)

% 85,3
% 83,8 % 84,2 % 83.2
o, 0,
% 81,0 % 81,3 % 80.6 % 81,7 % 81,9 .
e % 80,0 % 80,2

I %793 4’794%788 % 79,0 % 78,9

< 2 3 g 2 2 3 2 3 ‘é 5 s © © © 3
wi g g S S =1 © < =< 2 ) e 1] %g 1] 0 x
c £ & % ¥ < & 3 2 8 8 £ E§ £ s¢g
£ 0 Lh Lh G} = Q = g S X g o °©
i, — ™ n T g 2 c -3 c "‘:g
=) v 2 < I Fe
o = = [T
S 3 5 2

o B f=4

3 @ )

—

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Udalerri txikienetan bizi diren biztanleek adierazi dute gogobetetze-maila orokor handiena beste
izapide batzuei buruzko informazioarekin (% 87,5), eta, atzetik, honako hauek: herritar gazteenak
(% 87,3), lanbide-heziketako ikasketak dituztenak (% 86,6), Gipuzkoan bizi direnak (% 85,9) eta
gizonak (% 85,7). Alderantzizko joera ikusi da udalerriaren tamainaren eta ikasketa-mailaren (lehen
mailako ikasketak dituztenak salbuetsita) eta e-administrazioaren elementu horrekin aitortutako
gogobetetze-maila orokorraren artean (udalerria zenbat eta txikiagoa izan, orduan eta gogobetetze
handiagoa; lortutako ikasketa-maila zenbat eta handiagoa izan, orduan eta gogobetetze txikiagoa).
Azkenik, EAEko lurralde historikoetako hiriburuetan bizi diren pertsonek adierazi dute alderdi
horrekiko gogobetetasun txikiena (% 81,5).
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33. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, beste izapide
batzuei buruzko informazioari buruz adierazitako gogobetetze-maila orokorra kontuan hartuta,
sailkapen-aldagaieti arabera (%) % 87,5 % 86,6
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Erabilitako hizkuntzarekiko gogobetetzea % 88,0 ingurukoa edo handiagoa izan da bigarren mailako
ikasketak dituztenen eta gazteenen artean. Gogobetetzerik baxuena lehen mailako ikasketak
dituztenek izan dute eta, ondoren, unibertsitateko ikasketak amaitu dituztenek (% 81,1).

34. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, erabilitako
hizkuntzarekiko gogobetetze-maila orokorra kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien arabera (%)
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EAEko bi hizkuntza ofizialen erabilerarekiko gogobetetze-maila izan da hobekien baloratutako
alderdia, % 90,0tk gorako gogobetetze-mailarekin, aztertutako kategoria soziodemografiko
guztietan. Nabarmentzekoak dira, % 95,0 edo gehiagoko gogobetetze-maila adierazteagatik,
lanbide-heziketa amaitu dutenak, Bizkaian bizi direnak eta 34 urte edo gutxiagokoak.
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35. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, EAEko bi
hizkuntza ofizialen erabilerarekiko gogobetetze-maila orokorra kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien
arabera (%)
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36. grafikoa: Azken 12 hilabeteetan Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan
kudeaketak edo informazio-bilaketak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, segurtasunari
buruz adierazitako gogobetetze-maila orokorra kontuan hartuta, sailkapen-aldagaien arabera (%)
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Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoen segurtasunarekiko konfiantzari buruzko gogobetetze-
mailari dagokionez, Araban bizi direnek adierazitakoa nabarmendu da, txikiena izateagatik (% 88,2).
Zerbitzu elektroniko horien segurtasunarekiko konfiantzari buruzko gogobetetze-maila % 90,0tk
gorakoa izan da aztertutako gainerako kategoria soziodemografiko guztietan. Gazteenen eta
bigarren mailako ikasketak dituztenen gogobetetze-maila % 93,0tik gorakoa da.
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e-administrazioa erabiltzen dutenen %

2.3. Arazoak administrazio elektronikoarekin

Lehen mailako ikasketak dituztenek (% 14,5)
izan  dituzte  zailtasun  handienak e-

10,0 inguruk adierazi dute arazoren bat administrazioarekin elkarrekintza izatean, eta,

izan dutela kontsultak, bilaketak, ondoren, Araban bizi direnek (% 11,7).
hitzordu-eskaerak edo izapide
elektronikoak egitean.

37. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren
erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko

biztanleak, arazoak izan dituztenak, sailkapen-aldagaien arabera (%) % 14,5
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Aitzitik, bigarren mailako ikasketak dituen biztanleriak aurkitu ditu arazo gutxien e-
administrazioarekin izandako elkarrekintzan (% 7,3), eta, ondoren, herritar gazteenek (% 7,6).
Izapide elektronikoak egitean batez bestekoa baino arazo gehiago topatu dituztenak multzo
hauetako biztanleak izan dira: Bizkaian eta EAEko hiriburuetan bizi diren pertsonak, 35 urte edo
gehiago dituztenak, gizonak eta unibertsitate-ikasketak dituztenak (% 9,7).

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

(%)

Identifikazio-sistema % 48,1

Formularioak betetzeko zailtasuna % 40,7

Sinadura elektronikoaren sistema % 39,6

Erabilitako hizkuntzaren argitasun falta % 26,6

Bilatzaileak (webgunea edo Egoitza Elektronikoa) % 20,3

Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa % 15,1

Sistema eragilea % 7,4

Beste arazo batzuk % 35,9

Arazoak izan nituen, baina ez nituen identifikatu % 32,2
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ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

la erdiak (% 48,1) arazoak izan ditu identifikazio-sistemarekin; eta hamar pertsonatik lauk, berriz,
arazoak izan dituzte formularioak betetzeko =zailtasunarekin eta sinadura elektronikoko
sistemarekin. Laurden batek baino zertxobait gehiagok zailtasunak izan ditu erabilitako hizkuntzaren
argitasunarekin, eta hamarretik bik webguneko edo euskadi.eus-eko bilatzailearekin. Hamarretik
hiruk baino gehiagok bestelako arazoak (% 35,9) edo identifikatu gabeko arazoak (% 32,2) izan
dituzte.

7. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)

Araba | Bizkaia | Gipuzkoa | Hiriburuak | 100:000-20.000 | <20.000
biztanle biztanle

Identifikazio-sistema % 55,6 | % 46,7 % 46,4 % 48,6 % 47,5 % 48,1
i:t'g?;;‘;: formularioak %560 %332 %458 %465 % 44,6 % 30,1
Sinadura elektronikoaren sistema % 37,4 | %424 % 35,4 % 39,8 % 46,5 % 33,6
Erabilitako hizkera ez zen argia % 36,1 | %217 % 30,4 % 25,8 % 32,9 % 22,4
\é‘illzttf;gi'e” edo euskadi.eus-en %127 %210 %237 %173 % 19,9 % 24,5
Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa %85| %172 % 15,0 % 11,9 % 30,5 % 6,7
Sistema eragilea %133 %69 % 4,8 % 8,7 % 4,7 % 8,0
Bestelakoak % 46,9 | % 29,1 % 42,7 % 33,1 % 41,0 % 35,4
ﬁ':nzt(l}ﬁ(';'tia” Zituen, baina ez zituen %368 %335 %267 %295 %29,8 % 37,6

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Arazo mota ohikoenak desberdinak izan dira lurraldearen arabera. Hala, Gipuzkoan eta EAEko
hiriburuetan bizi diren pertsonek batez besteko orokorraren arabera jokatu dute, baina Araban bizi
diren pertsonen arazo ohikoena formularioak betetzeko zailtasuna izan da (% 56,0). Bizkaian eta
100.000 biztanle edo gutxiagoko udalerrietan bizi direnentzat, sinadura elektronikoaren sistema izan
da bigarren arazorik ohikoena. Aztertutako segmentu geografikoa edozein dela ere, hamar
pertsonatik hiruk edo lauk bestelako arazoak izan dituzte, eta hamarretik bik edo hiruk identifikatu
gabeko arazoren bat izan dute.

8. taula: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)

| Gizona | Emakumea | 18-34urte 3554 urte | 55.74 urte

Identifikazio-sistema % 50,9 % 44,8 % 43,9 % 49,0 % 49,4
Zaltasuna formularioak % 41,6 % 39,6 % 27,2 % 39,5 % 51,6
Sinadura elektronikoaren sistema % 49,7 % 27,5 % 26,1 % 40,6 % 46,7
Erabilitako hizkera ez zen argia % 24,3 % 29,3 % 4,9 % 29,3 % 36,5
Webgunearen edo euskadi.eus-en bilatzaileak % 21,5 % 18,8 % 41,5 % 16,9 % 11,8
Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa % 20,1 % 9,1 % 17,2 % 14,5 % 14,7
Sistema eragilea % 6,7 % 8,2 % 6,1 % 10,4 % 3,3
Bestelakoak % 34,3 % 37,9 % 30,6 % 36,5 % 38,6
Arazoak izan zituen, baina ez zituen identifikatu % 35,6 % 28,2 % 45,0 % 30,4 % 26,6

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Talde soziodemografikoen azterketak batez bestekoaren antzeko portaera erakutsi du, nahiz eta
alde batzuk badauden. Esate baterako, 55 urtetik gora, formularioak betetzeko zailtasunak e-
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administrazioarekin izandako elkarrekintzan arazoak izan dituztenen erdiei baino gehiagori eragin
die (% 51,6), adin talde horretan arazorik ohikoena bihurtuz. Gizonen artean, identifikazio-sistema
izan da arazo nagusia, eta 35 eta 54 urte bitartekoen artean bitik bati eragin dio, hamar emakumetik
lauri baino gehiagori eta biztanleria gazteenaren artean proportzio zertxobait txikiagoari.

Bigarren arazoa, garrantziaren arabera, sinadura elektronikoaren sistema izan da gizonen artean,
eta identifikazio-sistemarena 35 urte edo gehiago dituztenen artean. Bilatzaileekin izandako arazoek
(webgunekoak edo euskadi.eus-ekoak) 34 urtetik beherako hamar lagunetik lauri eragin diete, eta
hamar emakumetik ia lauk arazoak izan dituzte formularioak betetzeko zailtasunarekin. Aztertutako
talde soziodemografikoak edozein direla ere, % 30,0 eta % 40,0 artean bestelako arazoak izan
dituzten herritarrak izan dira, eta, % 25,0 eta % 45,0 artean, identifikatu gabeko arazoak izan
dituztenak.

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

ikasketa-mailaren arabera (%)
Lehen Lanbide- Bigarren Unibertsitate-
mailakoak | heziketakoak mailakoak ikasketak

Identifikazio-sistema % 44,4 % 39,9 % 68,8 % 45,7
Zailtasuna formularioak betetzean % 84,7 % 28,5 % 40,3 % 36,9
Sinadura elektronikoaren sistema % 44,4 % 39,4 % 54,3 % 30,0
Erabilitako hizkera ez zen argia % 41,3 % 22,7 % 15,9 % 31,0
Webgunearen edo euskadi.eus-en bilatzaileak % 0,0 % 16,1 % 41,8 % 19,3
Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa % 28,3 % 12,9 % 15,8 % 12,3
Sistema eragilea % 0,0 % 9,4 % 4,2 % 9,9
Bestelakoak % 52,8 % 44,7 % 11,8 % 35,5
Arazoak izan zituen, baina ez zituen identifikatu % 58,3 % 27,5 % 38,0 % 24,4

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Lortutako prestakuntza-mailaren ikuspegitik, unibertsitateko biztanleek aurkitutako zailtasunak
batez besteko orokorraren antzekoak izan dira, garrantziaren arabera ordenatuta. Formularioak
betetzeko zailtasunak lehen mailako ikasketak soilik dituztenen % 84,7ri eragin diete. Bigarren
mailako ikasketak amaitu dituztenen artean, identifikazio-sistemarekin eta sinadura elektronikoaren
sistemarekin lotutako arazoak izan dira nagusi, eta lanbide-heziketako eta lehen mailako ikasketak
dituzten hamar pertsonatik lauk izan dituzte arazo horiek.

e-administrazioarekin Zailtasun horien aurrean, herritarrek horiek konpontzeko
bide bat edo batzuk aukeratzen dituzte. Hamar pertsonatik
lau (% 43,5) hirugarrenengana jo gabe konpontzen saiatu
dira. Hamar pertsonatik hiruk (% 28,0), gutxi gorabehera,

arazoak izan dituzten lau
pertsonatik batek EJko

langileengana jo du eta/edo lankideei, lagunei edo senideei galdetzea erabaki dute. la
Zuzenean zerbitzuarekin % 20,0k izapide elektronikoa bertan behera utzi dute, eta
harremanetan jarri da arazo ohiko arreta-bideetara jo dute, hala nola telefono bidezkora

horiek konpontzen saiatzeko, ~ ©do aurez aurrekora.
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39. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak, erabilitako konponbidea
kontuan hartuta (%)

% 43,5
% 28,0
0,
% 16,3 % 19,7
- -
Lankide, lagun edo Telefono edo email Zuzenean zerbitzuko lzapidetze elektronikoa Beste irtenbide bat

senide bati galdetu zion bidez jarri zen langileekin jarrizen  bertan behera utzi eta
harremanetan EJko harremanetan beste bide bat hautatu

langileekin zuen (telefonoz, aurrez

aurre...)

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Lehen mailako ikasketak dituzten biztanleek batez bestekoa (% 62,1) baino bi aldiz gehiago jo dute
lagunengana eta senideengana. Zuzenean zerbitzuarekin edo Eusko Jaurlaritzarekin harremanetan
jartzea izan da bigarren mailako ikasketak eta unibertsitate-ikasketak dituzten herritarrek
aukeratutako konponbide gogokoena. Azken horien artean, izan dira arazoa hirugarrenengana jo
gabe konpontzen saiatu direnak (% 51,7). Azkenik, lanbide-heziketako ikasketak amaitu dituztenek
sarriago erabaki dute izapidetze elektronikoa bertan behera utzi eta ohiko arreta-bideetara jotzea,
hala nola telefono bidezkora edo aurrez aurrekora.

40. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen atarietan bilaketak edo izapideak
egin dituzten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleak, arazoak izan dituztenak, erabilitako konponbidea
kontuan hartuta, ikasketa-mailaren arabera (%)

Lehen mailakoak n % 45,3
Lanbide-heziketakoak % 39,9
Bigarren mailakoak - % 33,6
Unibertsitatekoak % 51,7

H Lagunei galdetu zien m EJrekin harremanetan jarri zen
B Zuzenean zerbitzuarekin harremanetan jarri zen B |zapidetzea utzi eta beste bide bat aukeratu
Beste irtenbide bat

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren zerbitzu elektronikoekin duten gogobetetzeari buruzko 2025eko inkesta (ESSEP-2025).
Gobernua
Euskalduna. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.
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41. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)

< 20.000 bizt. % 48,2

W Lagunei galdetu zien m EJrekin harremanetan jarri zen
B Zuzenean zerbitzuarekin harremanetan jarri zen B |zapidetzea utzi eta beste bide bat aukeratu
Beste irtenbide bat

ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
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Gipuzkoako biztanleak izan dira, zailtasunak topatu dituztenean, gehien jarri direnak harremanetan
Zuzenean zerbitzuarekin edo Eusko Jaurlaritzarekin (% 33,0); Bizkaian bizi direnek, berriz, gehiago
jo dute lagunengana, senideengana eta lankideengana (% 36,2). Hori da 20.000 eta 100.000
biztanle arteko udalerrietan bizi direnen kasua (% 40,4), eta udalerri txikiagoetan bizi direnena,
berriz, kontrakoa, hau da, Zuzenean zerbitzuarekin eta Eusko Jaurlaritzarekin harremanetan
jartzeko joera izan dute zailtasunak topatu dituztenean (% 28,7). Ez da aipatu gabe utzi behar
kasuen gutxieneko % 15,2ren (Bizkaian bizi direnen artean ikusitakoa) eta gehieneko % 26,1en
(Gipuzkoan bizi direnen artean ikusitakoa) artean izapidetze elektronikoa bertan behera uztea
erabaki dela.

42. grafikoa: Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde 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 (%)

ssiore IETTENETTNEEET <o
VIO %305 jo7d | %217 | % 44,7

% 3,1
55-74 urte %260 | %176 | | %249 % 36,3
m Lagunei galdetu zien m EJrekin harremanetan jarri zen
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Beste irtenbide bat
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ITURRIA: Herritarrek Eusko Jaurlaritzaren Zerbitzu Elektronikoekin duten Gogobetetasunari buruzko Inkesta (ESSEP-2025). Eusko
Jaurlaritza. Gobernantza, Administrazio Digital eta Autogobernua.

Ikuspegi soziodemografikotik, Zuzenean zerbitzuarekin edo Eusko Jaurlaritzarekin harremanetan
jartzea izan da joera nagusia biztanle gazteenen artean (% 52,6), 35 eta 54 urte bitartekoen artean,
aldiz, hamar pertsonatik batek soilik jo du bide horretara (% 11,0). Hamar emakumetik hiru inguruk
(% 27,8) izapidetze elektronikoa bertan behera utzi dute eta administrazio publikoaren arretarako
beste bide batzuk aukeratu dituzte. Aztertutako talde soziodemografikoa edozein dela ere,
biztanleriaren zati batek, % 35,0tik % 51,0ra bitartean, topatutako arazoak hirugarrenengana jo gabe
konpontzen saiatzea erabaki du.

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

e-administrazioarekin zailtasunen bat izan eta horiek konpontzeko Zuzenean zerbitzura jo duten
herritarrei galdetu diegu zer iruditu zaien erakunde publiko horrek emandako zerbitzua. Zerbitzuari
buruzko balorazio orokorraz gain, egindako kontsultarekin lotutako hiru alderdi hauei buruzko iritzia
eskatu diegu: kontsultari erantzuteko igarotako denbora, emandako konponbidea eta
kontsultatutako arazoari buruz jasotako azalpenak. Atal horretan lortutako emaitzak interpretatzeko,
kontuan izan behar da e-administrazioarekin elkarrekintzan zailtasunak izan dituztenen % 8,7k
Zuzenean zerbitzura jotzea erabaki dutela.

Hamar pertsonatik lauk (% 41,4) adierazi dute

0so0 pozik daudela, oro har, jasotako
e-administrazioarekin izandako zerbitzuarekin eta % 23,7k erantzun dute
nahiko pozik daudela. Horregatik, batez
besteko balorazioa 4 puntuko gehienekotik 2,9
puntura iristen da.

arazoak konpontzeko Zuzenean
zerbitzura jo duten herritarren % 65,1en
ustez, erantzuna oso edo nahiko ona
izan da, oro har. Zuzenean zerbitzura jo duten biztanleen % 35,0

inguruk adierazi dute ez daudela pozik jasotako
zerbitzuarekin.

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

Batere pozik

% 16,4
Oso pozik
% 41,4
Ez oso pozik
% 18,4

Nahiko pozik
% 23,7
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Herritarrek egindako balorazio orokorra eta zerbitzuarekin lotuta aztertu diren alderdiei buruzkoa ez
datoz beti bat, eta alde batzuk oso kontuan izatekoak dira. Hori horrela, arazoari emandako
konponbideari egotzitako gogobetetze orokorra % 73,2koa izan da, aldiz, azalpenekin (% 56,4) edo
erantzuteko igarotako denborarekin (% 55,0) lotutakoa Zuzenean zerbitzuaren arretari buruzko
gogobetetze orokorra baino txikiagoa izan da.

Batez besteko gogobetetzea, 1etik 4ra bitarteko eskalan 2,9koa dena oro har, handiagoa izan da
emandako konponbideez (2,99) eta erantzuteko igarotako denboraz ari direnean (2,93), baina batez
besteko orokorra baino txikiagoa emandako azalpenez ari direnean (2,85).

Gogobetetze handiena % 41,0tk % 44,0ra

. bitartekoa da Zuzenean zerbitzuaren herritarren
konponbideen gogobetetzeak % .
arretarako  aztertutako  elementu  guztietan.

73,2ko indizea erakutsi du; % 56,4ra Erantzuten igarotako denborari  dagokionez,
jaisten da emandako azalpenez ari erdibideko gogobetetzea % 41,5ekoa izan da.
direnean eta % 55,0ra erantzuteko
igarotako denborari dagokion
gogobetetzean.

Herritarren arazoei emandako

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

(%)
Arreta emateko denbora _ % 13,6 % 41,5

B Oso pozik Nahiko pozik Ez oso pozik M Batere pozik

Zure arazoari emandako
konponbidea
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3. GARDENTASUNA, INFORMAZIO PUBLIKOA ESKURATZEKO BIDEA
ETA GOBERNU ONA

3.1.  Kontzeptuaren ezagutza eta hedadura

Gardentasunean, zaintzan eta herritarrek datu propioetara eta Jaurlaritzaren jarduera publikora
sartzeko egindako helburuak eta ahaleginak etengabe hazten ari dira azken urteotan. 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.

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen % 30
inguruk adierazi dute Gardentasunari buruzko

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko Legea ezagutzen dutela, nahiz eta zenbait

herritarren ia % 34k adierazi dute salbuespen ikusi diren aztertutako aldagai
badutela Gardentasunari, soziodemografikoen ~ arabera.  Hori  da
Informazio Publikoa Eskuratzeko unibertsitateko biztanleen kasuan gertatzen dena,
Bideari eta Gobernu Onari hau da, bi pertsonatik batek du lege horren berri (%

49,3).

buruzko Lege baten berri.

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, EJren gardentasun-ataria (GARDENA) eta
azken horretan zer egiten den (%)

Esango zenidake Gardentasunari, Informazio Publikoa
Eskuratzeko Bideari eta Gobernu Onari buruzko Legea
ezagutzen duzun edo horren berri izan duzun?

% 33,9

Ezagutzen duzu edo izan duzu Eusko Jaurlaritzaren

0,
GARDENA gardentasun-atariaren berri? %14,5
Ezagutzen duzu edo izan duzu Informazio Publikoaren %125
Sarbiderako Euskal Batzordearen berri? 04
Kontsultatu edo bisitatu al duzu inoiz Eusko Jaurlaritzaren
% 11,4

GARDENA gardentasun-ataria?
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Gardentasunari buruzko Legearen ezagutza % 40,0 ingurukoa izan da 55 urtetik gorakoen artean,
eta % 37,0 ingurukoa lanbide-heziketako ikasketak dituztenen eta gizonen artean; laurdena baino
gutxiagokoa izan da, aldiz, bigarren mailako ikasketak dituztenen, herritar gazteenen eta lehen
mailako ikasketak dituztenen artean.

Azken horien artean, Informazio Publikoaren Sarbiderako Euskal Batzordeari buruzko ezagutza %
10,0tik beherakoa izan da. Aztertutako gainerako aldagai soziodemografikoen artean, ezagutza hori
% 11,0 eta % 15,0 artekoa izan da.

Azkenik, GARDENA atariari buruzko ezagutza % 15,0 ingurukoa izan da aztertutako talde
soziodemografiko guztien artean, salbuespen batzuk izan badira ere. Atari horren ezagutzan
unibertsitateko biztanleak (% 24,7) eta 55 urtetik gorakoak (% 17,6) dira nagusi. GARDENA ataria
gutxiagok ezagutzen dute bigarren (% 7,9) eta lehen mailako (% 8,6) ikasketak dituztenen eta 34
urte edo gutxiago (% 10,9) dituztenen multzoetan. GARDENA atariaren ezagutzari dagokionez,
joera positiboa ikusi da atariaren ezagutzaren eta biztanleen adinaren artean, hau da, adinean
zenbat eta gorago egin, orduan eta handiagoa da atariaren ezagutza.

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 EJren gardentasun-ataria (GARDENA),
sailkapen-aldagaien arabera (%)
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% 39,7
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3.2. Eusko Jaurlaritzaren gardentasun-atariaren (GARDENA) erabileraren

ezaugarriak

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko
biztanleen % 14,5ek ezagutzen dute
Eusko Jaurlaritzaren GARDENA
gardentasun-ataria edo izan dute
haren berri, eta kolektibo horretatik %
11,4k bisitatu dute.

GARDENA atarira sartu diren hamar
pertsonatik lauk Eusko Jaurlaritzaren
antolaketarekin lotutako alderdiak
kontsultatzeko egin dute, eta beste %
30,8k  hauei buruzko informazioa
jasotzeko: aurrekontuak, dirulaguntzak,
goi-kargudunen ordainsariak eta abar.

GARDENA ataria bisitatzeko hain ohikoak ez diren beste arrazoi batzuen artean daude: onartuta
edo izapidetze-prozesuan dauden arau-testuei buruzko bilaketak (% 18,9) eta kontratu publikoei
buruzko informazioa (% 18,0). GARDENA atarira egindako sarreren % 17,9k ez zuten inolako asmo

zehatzik izan.

47. grafikoa: EJren GARDENA gardentasun-atarian bilatutako informazioa (%)

% 41,0

% 30,8

EJren antolaketari, Aurrekontuei,
ematen diren funtzio dirulaguntzei, goi-
eta zerbitzuei eta abarri kargudunen

buruzko informazioa ordainsariei eta abarri
buruzko informazioa

% 18,9

Onartutako edo
izapidetzen ari diren  buruzko informazioa  begiratu besterik ez
arau-testuei buruzko

informazioa

% 18,0 % 17,9

Kontratu publikoei  Informazio berezirik ez,
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GARDENA atariak Eusko Jaurlaritzari
buruzko informazioa irispidean
izateko helburuak betetzen ditu:
ataria bisitatu dutenen % 80k baino
gehiagok lortu dute hasieran
planteatutako bilaketa-helburuak
betetzea.

48. grafikoa: Zenbateraino bete den informazioa
GARDENA

aurkitzeko helburua EJdren
gardentasun-atariko bisitan (%)

Gainera, GARDENA ataria bisitatu dutenen %
15,4ri 0so0 erraza iruditu zaie bilaketa egitea, eta
beste % 47,9ri, berriz, erraza.

Ez dugu ahaztu behar ataria bisitatu duten
herritarren % 36,7ri zaila edo oso zaila iruditu
zaiela.

49. grafikoa: Zenbateraino gertatu den zaila
informazioa aurkitzea EJren GARDENA
gardentasun-atariko bisitan (%)

% 15,5

Erraza
% 47,9
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Bai Gardentasunari buruzko Legea, bai
herritarrek informazio publikora irispidea
izan dezaten eta eskura izan dezaten Eusko
Jaurlaritzak jarritako baliabideak, elementu
nahiko eta oso positibotzat dauzkate
hamar lagunetik ia zazpik (% 69,5), eta
Eusko Jaurlaritzak arlo horretan egindakoa
lagungarritzat daukate.
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Herritarren % 20,0k baino zertxobait
gutxiagok (% 17,3) uste dute ez dela
aurrera nahikoa egin eta ez dela
horretan nahikoa lagundu.

Are gehiago, Gardentasunari buruzko
Legea Eusko Jaurlaritzaren
gardentasuna handitzeko ez dela
batere lagungarria ere adierazi du
hamar pertsonatik batek (% 13,2).

50. grafikoa: Zenbateraino diren lagungarriak Gardentasunari buruzko Legea eta Eusko Jaurlaritzak

jarritako bitartekoak gardentasuna handitzeko (%)

Nahiko
% 44,9
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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. 2025ean,
EAEko 18 eta 74 urte bitarteko pertsonen % 92 inguru (guztira 1.595.626) Interneteko erabiltzaileak
dira, eta ez dago alde nabarmenik sexuaren arabera (gizonen % 91,5ek erabiltzen dute, eta
emakumeen % 91,9k).

18 eta 74 urte bitarteko 4 pertsonatik 1ek baino gehiagok beste pertsona eta/edo erakunde batzuen
esku uzten dute e-administrazioa; zehazki, % 27,4k. Hirugarren pertsonei laguntza eskatu dieten
herritarren ehunekoa % 20 eta % 30 artekoa izan da nitxo soziodemografiko guztien artean, eta
nabarmentzekoa da laguntza gutxien eskatu dutenak lehen mailako ikasketak dituzten 18 eta 74
urte bitarteko herritarrak (% 20,3) eta 18 eta 34 urte bitartekoak (% 23,4) izan direla.

Gaur egun, EAEko 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen % 60,5ek adierazi dute Eusko Jaurlaritzaren
edo haren erakunde autonomoen e-administrazioaren eskaintzaren erabiltzaile direla, hau da,
Internet erabiltzen duen biztanleriaren % 66,0k.

Etorkizunean e-administrazioa erabiltzeko probabilitatea oso handia dela adierazi duten 18 eta 74
urte bitarteko hamar pertsonatik sei inguruk (% 59,7) Internet erabiltzen dute administrazioarekin
harremanetan jartzeko bide nagusi edo garrantzitsu gisa.

10 pertsonatik 4tik 5era bitartean izan dira Interneteko ohiko bilatzaileak (% 48,7) edo dagokion
erakunde edo zentro publikoaren webgunea (% 44,5) erabili dituztenak Eusko Jaurlaritzaren eta
haren erakunde autonomoen atariek eskainitako edukietara, prozeduretara, hitzordu-eskaeretara
eta izapideetara sartzeko.

Eusko Jaurlaritzaren eta haren erakunde autonomoen e-administrazioa erabiltzen duten 18 eta 74
urte bitarteko hamar pertsonatik zortzik baino gehiagok (% 82,8) adierazi dute Eusko Jaurlaritzaren
webguneak ezagutzen dituztela.

Herritarren % 10,3k euskara soilik erabili dute e-administrazioarekin egindako kontsulta, izapide edo
kudeaketetan, eta % 8,9k gaztelaniarekin tartekatuta.

Eusko Jaurlaritzaren edo haren erakunde autonomoen e-administrazioa erabili dutenen artean,
hamar pertsonatik bederatzik norberaren izenean erabili dute (% 91,9); gainerako % 8ak
hirugarrenen ordezkari gisa.

18 eta 74 urte bitarteko herritarrek, hamarretik lauk, e-administrazioa erabili dute, batez ere, Eusko
Jaurlaritzak edo haren erakunde autonomoek ematen dituzten zerbitzu batzuetan (hala nola
Zuzenean, Lanbide, Osakidetza, etab.) hitzorduak eskatzeko. Hori izan da herritarrak e-
administraziora hurbiltzeko arrazoi nagusia, garatutako elkarrekintzen % 40,9.

e-administrazioa erabili duten 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen % 86,9k adierazi dute ziurtagiri
elektronikoren bat erabili dutela. Ziurtagiri elektronikoa erabili duten hamar pertsonatik zortzik B@kQ
sarbide-gakoak erabili dituzte.

52



M
EUSKO JAURLARITZA nﬁ-g © GOBIERNO VASCO

Hamar pertsonatik ia bederatzik (% 88,2k) adierazi dute oso edo nahiko pozik daudela e-
administrazioarekin.

e-administrazioa erabiltzen dutenen % 10,0 inguruk adierazi dute arazoren bat izan dutela
kontsultak, bilaketak, hitzordu-eskaerak edo izapide elektronikoak egitean. e-administrazioarekin
arazoak izan dituzten lau pertsonatik batek EJko langileengana jo du eta/edo Zuzenean
zerbitzuarekin harremanetan jarri da arazo horiek konpontzen saiatzeko.

e-administrazioarekin izandako arazoak konpontzeko Zuzenean zerbitzura jo duten herritarren %
65,1en ustez, erantzuna oso edo nahiko ona izan da, oro har. Herritarren arazoei emandako
konponbideen gogobetetzeak % 73,2ko indizea erakutsi du; % 56,4ra jaisten da emandako
azalpenez ari direnean eta % 55,0ra erantzuteko igarotako denborari dagokion gogobetetzean.

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko herritarren ia % 34k adierazi dute badutela Gardentasunari,
Informazio Publikoa Eskuratzeko Bideari eta Gobernu Onari buruzko Lege baten berri.

EAEko 18 eta 74 urte bitarteko biztanleen % 14,5ek ezagutzen dute Eusko Jaurlaritzaren
GARDENA gardentasun-ataria edo izan dute haren berri, eta kolektibo horretatik % 11,4k bisitatu
dute. GARDENA atariak Eusko Jaurlaritzari buruzko informazioa irispidean izateko helburuak
betetzen ditu: ataria bisitatu dutenen % 80k baino gehiagok lortu dute hasieran planteatutako
bilaketa-helburuak betetzea.

Bai Gardentasunari buruzko Legea, bai herritarrek informazio publikora irispidea izan dezaten eta
eskura izan dezaten Eusko Jaurlaritzak jarritako baliabideak, elementu nahiko eta oso positibotzat
dauzkate hamar lagunetik ia zazpik (% 69,5), eta Eusko Jaurlaritzak arlo horretan egindakoa
lagungarritzat daukate.
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49. grafikoa: Zenbateraino gertatu den zaila informazioa aurkitzea EJren GARDENA gardentasun-atariko bisitan
(T0) +evreee ettt
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GOBERNANTZA, s DEPARTAMENTO DE GOBERNANZA,
ADMINISTRAZIO DIGITAL ETA ADMINISTRACION DIGITAL Y
AUTOGOBERNU SAILA AUTOGOBIERNO

HERRITARREK EUSKO JAURLARITZAKO ZERBITZU ELEKTRONIKOEKIN DUTEN
GOGOBETETZEARI BURUZKO 2025eko INKESTA.

Egun/arratsalde/gau on. IKERTALDE inkesta bat egiten ari da Eusko Jaurlaritzaren enkarguz,
Administrazioak ematen dituen zerbitzu elektronikoei buruz duzun iritzia jakiteko. Horregatik, zure
laguntza eskatzen dizugu, eta aldez aurretik eskerrak ematen dizkizugu. Zure erantzunen
erabateko anonimotasuna eta isilpekotasuna bermatzen dizugu, sekretu estatistikoari eta datu
pertsonalen babesari buruzko legeak betez. Izango al zenituzke minutu batzuk guretzat?

1. G. Erabili al duzu Internet azken hamabi hilabeteetan?

Bai oo 1
EZe e, 02 (1)
== 0o

1. G.a Azken hamabi hilabeteetan eskatu al diozu beste pertsona bati Interneten nolabaiteko
informazioren bat bilatzeko edo Eusko Jaurlaritzarekin edo haren erakunde autonomoekin
lotutako kontsulta, izapide edo kudeaketaren bat egiteko?

B 1
EZe e, 02 2)
== 0o

1. G.b Etorkizun hurbilean informazioa bilatu edo administrazio-kudeaketaren bat egin
beharko bazenu, zein da Internet bidez egiteko probabilitatea?

- Oso probablea ............. O 4
- Nahiko probablea ........ 02
- Ez oso probablea ........ O3 (3)
- Batere probablea ......... O 4
“ED e, Lls
B Lo

16. GALDERARA JOAN, 1. GALDERA 2 EDO 9 ERANTZUN BADUZU

2. G. Azken hamabi hilabeteetan, erabili al duzu Internet informazioa bilatzeko edo Eusko
Jaurlaritzako sail edo erakunde autonomoren batekin lotutako kontsulta, izapide edo
kudeaketaren bat egiteko?

Bai oo O 1 g{;jjgrara) 3
=5 o2

Ez dut [ g | (Joan 16. (4)
gogoratzen ....... galderara)
== Lo
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3. G. Eusko Jaurlaritzako sail edo erakunde autonomoren batekin lotutako informazioa
bilatzeko edo kontsulta, izapide edo kudeaketaren bat egiteko Internet erabili zenuen azken
aldian, bisitatu al zenuen...? (Erantzun bat baino gehiago. Markatu erantzun egoki guztiak)

1. Erakunde edo zentro publikoaren webgunea..............ccccceennnn. O 1 (5)
2. Interneteko bilatzaile bat (Google, Yahoo, etab.)..................... O 1 (6)
3. Eusko Jaurlaritzako Egoitza Elektronikoaren webgunea ......... O 1 (7)

4. Erakunde edo zentro publikorako estekak dituzten beste [ 1 (g)
Webgune batZuk...........oocueiiiiiii

8. EZ dut gogoratZen ............oeeviiiiiiiiiiiiiiiieieieieieiee e O s (9)
O B s O o9 (10)
4. G. Ezagutzen al duzu Eusko Jaurlaritzaren egoitza elektronikoa?
Bali....o..ooeoeeeeeeeeernnn, L4
EZeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 02 (11)
Ez dut erantzun .............. Oo
5. G. Zein hizkuntza erabili zenuen kontsultan?
Gaztelania..........ccc.cc..... O 4
Euskara...........ccccooveu.... 02 (12)
Gaztelania eta euskara... L1 3
Ez dut gogoratzen .......... O s
=R Lo

6. G. Erakunde horren webgunea edo egoitza elektronikoa zure izenean edo beste pertsona,
enpresa edo erakunde baten ordezkari gisa erabili zenuen?

Norberaren izenean [] 4

Beste pertsona baten ordezkari gisa [] o (13)

7. G. Eta orduan, zertarako erabili zenuen erakunde horren webgunea edo egoitza
elektronikoa?Elkarrizketatzailea: Gogoratzen ez baduzu, erantzun ohikoenetako batzuk irakur ditzaket, eta
zuk bai ala ez esan diezadakezu.

- Nolanahiko informazioa bilatzea edo aldizkari ofizialak kontsultatzea............cc.ccocoviiniiieiies
- Informazioa eskatzea edo kontsulta bat egitea posta elektroniko bidez..............ccccooeeiinennnn
- Espedienteren baten egoera kontsultatzea (Nire karpeta) .........ccccovveveeviieieviie s

- Osasun-egoera kontsultatzea Osakidetzaren osasun-karpetaren bidez ..............ccccvevvveveiennens

- Hitzordua eskatzea Eusko Jaurlaritzak eta haren erakunde autonomoek ematen dituzten
zerbitzu batzuetarako, baldin eta hitzordua eskatzeko zerbitzua eskuragarri badute
(Zuzenean, Lanbide, OSakKidetzZa...)........cc.cvevieriieiicisee e e

- Formularioak edo inprimakiak deskargatzea .............cccoeeeiiiniiiinee e

- Nonbaiten izena ematea edo erregistratzea............cccoovevieii e

- Laguntza, beka, dirulaguntza, subsidioa edo langabezia-prestazioa elektronikoki
eskatzea, edo prestazio horietakoren batekin lotutako izapide elektroniko bat egitea..............

- Baimen bat elektronikoki eskatzea edo baimen bati buruzko izapide elektronikoa egitea........
- Ordainketa bat egiteal/izapidetzea (matrikula, isuna, etab.).........ccccoeviiniininiiice
- Faktura elektroniko bat aurkeztea edo faktura baten egoera kontsultatzea ...............cccocuvee.
= Helegite@ aUrKEZIEA..........cccui e ae e
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- Kontratazio Publikoa Euskadin plataforma erabiltzea...............cccccooveveiiiiiie i,

- Enplegu publikoko eskabide bat egitea ............cccoririiiiiiiii

- Iradokizun bat egitea edo kexatzea
- Eskerrak ematea
- Salaketa bat aurkeztea

- Herritarrek parte hartzeko prozesuetan parte hartzea (kontsultak, zerbitzuei buruzko

inkestak, legeei buruzko eztabaidak)
- Ziurtagiri digital bat eskatzea

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

- Ez dut gogoratzen
- Ezduterantzun

8. G. Adierazi zenbateraino zauden pozik bisitatu zenuen webguneari edo egoitza
elektronikoari buruzko alderdi hauekin:

Atarien eta edukien
aurkezpena, estiloa)

Erabiltzeko erraztasuna

Jasotako informazioa

4: Oso 3: Nahiko 2 Ez 1: Batere
ozik pozik 00 pozik
P pozik
irisgarritasuna (tamainak,
9 ( Os Os Oz O

a4 s 2 1 1
04 Os O O 1

Eskainitako edukien eta zerbitzuen eguneratze-
maila 04 Ol 0> [ 1
Informazioa lortzeko edo izapidea egiteko behar izan |:| 4 D3 |:| 5 |:| 1

zenuen denbora

Erabiltzaileari laguntzeko funtzioak/zerbitzua

a4 s 2 1 1

Beste alderdi edo izapide batzuei buruzko |:|4 D3 D2 |:|1

informazioa

Edukia erraz ulertzea (hizkuntza argia)

04 Os O O 1

EAEKo bi hizkuntza ofizialetan erabiltzeko aukera |:| 4 |:|3 |:| 2 |:| 1

Eusko  Jaurlaritzaren  zerbitzu  elektronikoen
segurtasunarekiko konfiantza I:I 4 I:I3 I:I 2 D 1

9. G. Adierazi zure gogobetetze-maila orokorra kasu honetan:

4: Oso pozik

Oa

3: Nahiko pozik =~ 2 2080 1: Batere Ez dut ED EE
pozik pozik gogoratzen
O3 O 2 O 4 Oz Os Oo

10. G. Ziurtagiri elektronikoa erabili zenuen?

Bai, erabili nuen .........................
Ez nuen erabili, ez zelako beharrezkoa .. -2

Ez nuen erabili, ez daukadalako

Ez dakit zerden ...........cccuve...

............. |:| 1 (Joan 11. galderara)

............. O3

............. O 4 | (Joan 12. galderara) (47)

............. s
.............. o

ED

Os

Ols
Os

Os

Os
Ols
Os

Os
Ols

Os

(46)
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Oo

Oo
Oo

Oo

Oo
Oo
Oo

Oo
Oo

Oo

(36)
(37)
(38)
(39)
(40)
(41)
(42)
(43)
(44)
(45)



11. G. Adierazi zer ziurtagiri elektroniko erabili zenuen:

- B@Kq sarbide-gakoak .............cccooeciiiiiiiiiii e
- Izenpe — Herritarren ziurtagiria (txartela) ...........cccccoovieeennnn.
- Izenpe- Ordezkariaren ziurtagiria (softwarea edo txartela).....
- NAN elektronikoa............cooiviiiin i

- Izenpe- Enplegatu publikoaren ziurtagiria (txartela edo hodeian)

- Pertsona Fisikoaren FNMT ziurtagiri digitala ................c.........
- CAMERFIRMAren pertsona fisikoaren ziurtagiria...................
- Izenpe- Ziurtagiri profesionala (txartela edo hodeian) ............
- Beste bat: Zein?

Oe

12. G. Arazorik izan al zenuen kontsulta edo izapidetze elektronikoan?

Bai ooieiii O 4
Bz O 2 Joan 16. galderara
Ez dut gogoratzen .......... O 9 Joan 16. galderara

(49)

13. G. Gai hauetako bakoitzerako, adierazi arazorik izan zenuen ala ez:

Identifikazio-sistema

Sinadura elektronikoaren sistema

Nabigatzailearen bertsioa edo konfigurazioa

Sistema eragilea (Windows, Apple-en, Linux-en... sistema eragileak)
Webgunearen edo egoitza elektronikoaren bilatzaileak

Erabilitako hizkera ez zen argia

Zailtasuna formularioak betetzean

Arazoak izan nituen, baina ez nituen identifikatu
Beste batzuk

ooooooooon

—_

(48)
Os

Ez

dut

gogoratzen

Ll
Ll
Os
Os
O s
Ll
s
Ll

O s

14. G. Nola saiatu zinen izan zenituen arazoak konpontzen?(Erantzun bat baino gehiago. Markatu

erantzun egoki guztiak).

Lankide, lagun edo senide bati galdetu nion

Eusko Jaurlaritzako langileekin harremanetan jarri nintzen telefonoz edo posta
elektronikoz

Erabiltzaileen Arretarako Zentroko (CAU, Zuzenean) langileekin harremanetan
jarri nintzen

Izapidetze elektronikoa bertan behera utzi eta beste bide bat hautatu nuen
(telefonoz, aurrez aurre...)

Beste modu bat
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L1
L2
13
L4
Ls

(59)
(60)
(61)
(62)
(63)

Joan
galderara
Joan
galderara
Joan
galderara
Joan
galderara
Joan
galderara

16.

16.

15.

16.

16.

(50)
(51)
(52)
(53)
(54)
(55)
(56)
(57)
(58)
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bewd

15. G. Esadazu nola baloratzen duzun Erabiltzaileen Arretarako Zentroan (CAU, Zuzenean)
eman dizuten arreta honako gai hauetarako:

Oso Nahiko Ezoso Batere Ez Ez dut
pozik pozik pozik pozik dakit  erantzun
Arreta emateko denbora 4 s ) 1 s o

Zure arazoari emandako O 4 s o2 O 1 [ls 0o

konponbidea

Zure arazoari buruz eman zizkizuten
azalpenak O a O3 O 2 O1 0Os Oog

Jasotako arretaren balorazio ] 4 s ) 1 s Oo

orokorra

16. G. Esango zenidake Gardentasunari, Informazio Publikoa Eskuratzeko Bideari eta
Gobernu Onari buruzko Legea ezagutzen duzun edo horri buruz zerbait entzun duzun?

Bai ........... 1
EZ oo 2 (68)
Ez dakit ...[18
EE oo, Oo

17. G. Eta ezagutzen al duzu edo entzun al duzu zerbait Informazio Publikoaren Sarbiderako
Euskal Batzordeari buruz?

Bai ........... O 1
EZ oo, O 2 (69)
Ez dakit....[1 8
EE wooeeeane. Olo

18. G. Eta ezagutzen al duzu edo entzun al duzu zerbait Eusko Jaurlaritzaren GARDENA
gardentasun-atariaren webguneari buruz?

Bai ........... L1 1

Ez .c......... L1 2 Joan 20. galderara (70)
Ez dakit ... [1 8 Joan 20. galderara

EE wooe. Lo

19. G.a Kontsultatu edo bisitatu al duzu inoiz Eusko Jaurlaritzaren GARDENA gardentasun-
atariaren webgunea?

Bai ........... O 1

Ez ... O 2 Joan 20. galderara (71)
Ez dakit ... (1 8 Joan 20. galderara
== Lo
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19. G.b Zer informazio mota bilatu zenuen batez ere Eusko Jaurlaritzaren GARDENA
gardentasun-atariaren webgunean? (EZ IRAKURRI. BAT-BATEKO ERANTZUNA. MARKATU
ELKARRIZKETATUAK AIPATZEN DITUEN GUZTIAK) (Erantzun bat baino gehiago. Markatu

erantzun egoki guztiak).

- Eusko Jaurlaritzaren antolaketari, funtzioari, ematen diren zerbitzuei eta abarri buruzko
QT (o g4 P-4 T T= RO

- Onartutako edo izapidetzen ari diren testu arauemaileei buruzko informazioa
- Aurrekontuei, dirulaguntzei, goi-kargudunen ordainsariei eta abarri buruzko informazioa.

- Kontratu publikoei buruzko informazioa

- Informazio berezirik ez, begiratu besterik ez

- Ez dut erantzun

[

O2
Os
14

Os
Oo

(72

)
(73)
(74)
)

(76) Joan
galderara
(77)

19. G.c Eusko Jaurlaritzaren GARDENA gardentasun-atariaren webgunera egindako azken
bisitan, aurkitu al zenuen bilatzen ari zinena?

(78)

19. G.d Eta oso erraza, erraza, zaila edo oso zaila egin zitzaizun bilatzen ari zinena aurkitzea?

Oso erraza.........

(79)

GARDENTASUNARI BURUZKO LEGEA (16. galderan 1), INFORMAZIO PUBLIKOAREN SARBIDERAKO
EUSKAL BATZORDEA (17. galderan 1) ETA/EDO GARDENA GARDENTASUN-ATARIA (18. galderan 1)

EZAGUTZEN EDO HORIEI BURUZ ZERBAIT ENTZUN DUTENEI.

20. G. Zure ikuspuntutik, Gardentasunari buruzko Legea eta Eusko Jaurlaritzak abian jarri
dituen bitartekoak asko, nahiko, gutxi edo batere ez dira ari laguntzen Eusko Jaurlaritzaren
gardentasuna handitzen?

(80)

ERROLDA-ALDAGAIAK

21. G. Sexua:

Gizona .......cccceeeennnnn

Emakumea ..............

22. G. Zenbat urte dituzu?
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23. G. Adierazi zure nazionalitatea:
Espainiar nazionalitatea..............ccccceeee. g
Espainiar nazionalitatea eta beste bat ...... O2 (84)
Beste nazionalitate bat bakarrik................. Os
Ez duterantzun............cccooii 0o

Araba .....cocoiiiiii O 1
BIZKAIA. ... cvveeooevee oo L2 (85
GIPUZKOQ.......cviiieee e O3

25. G. Udalerriaren tamaina:

Hiriburua (Bilbo, Donostia, Gasteiz) ..... O «

Ertaina (100.000-20.000 biztanle)............cccoeen.en. O 2 (86)

Txikia (20.000 biztanle baino gutxiago)...........cccceecuveennee O s

26. G. Nola hitz egiten duzu euskaraz?

ONAO e e O 4

NGNIKO ONAO ..ot O2 (87)
Zerbait / Gai naiz elkarrizketa erraz bat izateko........................ O3

Hitzak bakarrik / Hitz solteak bakarrik esaten ditut.................... O 4

Ezer ez / Ez dut euskaraz hitz egiten............cccccceeevvciivieeieen e |:| 5

Ez dakit/ Ez dut erantzun...........coooiiii e O s

27. G. Adierazi, mesedez, zure ikasketa-maila (adierazi egindako altuena):
Ez dakit irakurtzen, ezta idazten ere, edo ez daukat ikasketarik |:| 1

Lanbide-heziketako ikasketak (Maisutza Profesionala, LH1 eta LH2,
Lanbide Moduluak, Heziketa Zikloak)
Bigarren mailako ikasketak (Batxilergoa, BBB, UBI, DBH)
Erdi-mailako edo goi-mailako unibertsitate-ikasketak (Ingeniaritza
Teknikoak, OLT, irakasle-ikasketak,  Arkitektura, Medikuntza,
Zuzenbidea)

(88)
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28. G. Adierazi, mesedez, zure jarduera nagusiaren egoera

Norberaren kontura lan egiten...........cccooi i |:| 01

Erretiratua (erretiro-pentsioa kobratzen dut, negoziotik erretiratua, lan egin ]
UL e e e e e e e e 02

Besteren kontura lan egiten...............uuviviiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e |:| 03
Langabezian, aurretik 1an eginda...............cevvveiiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeieeeieee e |:| 04
Langabezian, lehen enpleguaren bila............cccccoiiiiiii e O o5
TKASIEA ...t ee et ettt e e eeee et et e s eeeeee et et et e e e et ee et e e neerenns [ os
Pentsioduna (alarguntasun-pentsioa, zurztasun-pentsioa kobratzen dut).. O o7
EXEKO 18NAK ©GIEN ... O os
Lanerako ezintasun iraunkorra dut...............eeeeivieiiiiieiiieeeeeieeeieeeeeveeeesreeeenns |:| 09
Jarduerarik gabeko beste egoerabat....................L Il 10

(89_90)

Inkestaren eta kontroleko aldagaiak:

66

1) Inkestaren eguna eta ordua. Iraupena
2) Inkestatzailea-Kodea

3) Ikuskatutako galdetegia

4) Gorabeherak



