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Zbadanie opinii internautdw na temat e-administracji w Polsce oraz okreSlenie zachowan i potrzeb
zwigzanych z zatatwianiem spraw urzedowych. Obszarem zainteresowania objete sq zagadnienia:

rodzaje informacji poszukiwanych na stronach www urzedow
zidentyfikowanie spraw urzedowych, ktdre badani zatatwiali przez internet
znajomosc¢ platformy ePUAP

wptyw internetu na rdzne dziedziny zycia

okreslenie barier ograniczajacych korzystanie z nowoczesnych technologii
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- Badanie zrealizowano w postaci ankiet online (web survey).

- Na koncu ankiety zostawiono miejsce, gdzie respondent mogt dodaé swoje wiasne opinie,
postulaty. Wszystkie takie opinie, zostaty stanowig zatacznik do raportu.

- Badanych rekrutowano z ogdlnopolskiego panelu badawczego ARIADNA, prowadzonego przez GG
Network S.A., w ramach projektu GG Opinion Detector (GGOD).

- W badaniu wzieto udziat 4 925 osob (liczba petnych wywiaddéw), co oznacza iz maksymalny btad
pomiaru wynosi +/- 1.4% (przy poziomie ufnosci 95%).

. Wywiady przeprowadzono w dniach 14 wrzes$nia — 3 pazdziernika 2012 roku. — po kliknieciu na
zaproszenie, badany przenosit sie na specjalnie przygotowana strone z ankieta.

- Ze wzgledu na to, iz badanie realizowano na prdbie internautdw, wnioskowanie nalezy ograniczac
do tej wiasnie grupy. Nie nalezy wynikéw badania uogdlnia¢ na ogédt polskiego spoteczenstwa.




STRUKTURA BADANEJ PROBY




Ministerstwo
/  Administracji
s I Cyfryzac

«org.pl 7

internetu
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n Przebadana prdba jest bardzo zréznicowana pod wzgledem cech spoteczno-demograficznych.

n Wyniki zostaty zwazone pod wzgledem ptci i wieku, wyksztatcenia oraz wielkoSci miejscowosci i
wojewddztwa zamieszkania na podstawie danych z badania Net Track SMG/KRC.

Kobieta 49,8% 18-24 lat 23,2% niepetne podstawowe 0,2%
Mezczyzna 50,2% 25-34 lat 32,8% podstawowe 1,4%
35-44 lata 24,7% gimnazjalne 2,2%
_ 45-54 |ata 10,5% zasadnicze zawodowe 9,1%
wieg 21,2% 55-64 lata 6,6% niepetne Srednie 3,8%
miasto do 50 tys. 22,0% 65-74 lata 1,9% Srednie 30,3%
miasto powyzej 51 do 100 tys. | 13,3% 75 lat lub wiecej 0,2% pomaturalne 13,4%
miasto powyzej 101 do 200 tys. | 10,7% licencjat 7,8%
miasto powyzej 201 do 500 tys. | 13,9% niepetne wyzsze 5,8%
miasto powyzej 500 tys. 18,8% wyzsze 26,2%
podyplomowe/ MBA 0,2%
SYTUACJA MATERIALNA
Wystarcza mi pieniedzy na biezace potrzeby i na wszelkie wydatki 13,9%
Wystarcza mi pieniedzy na l?ieiace potrze_by, ale musze odktadac na 42.3%
wieksze wydatki !
Wystarcza mi pieniedzy tylko na bieque potrzeby i nie mam z czego 29 9%
odkfadac !
Nie wystarcza mi pieniedzy na biezace wydatki 13,9%
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dolnoslaskie 6,5% kierownik zakfadu, prezes, dyrektor wyzszego szczebla 1,3%
kujawsko — pomorskie 6,2% kierownik nizszego szczebla 5,6%
lubelskie 6,3% specjalista, wolny zawdd 16,0%
lubuskie 6,2% wiasciciel przedsiebiorstwa zatrudniajacy pracownikow 0,9%
todzkie 6,5% osoba fizyczna, prowadzaca dziatalno$¢ gospodarczg 5,4%
matopolskie 6,2% urzednik 6,2%
mazowieckie 6,8% pracownik ustug i handlu 14,0%
opolskie 6,3% robotnik, pracownik fizyczny 9,1%
podkarpackie 6,1% rolnik indywidualny 0,5%
podlaskie 6,2% policjant, wojskowy 0,9%
pomorskie 6,1% gospodyni domowa (osoba zajmujaca sie domem, przy wspotmatzonku) 4,1%
Slaskie 6,4% uczen lub student 16,2%
Swietokrzyskie 6,2% emeryt lub rencista 7,9%
warminsko — mazurskie 6,1% bezrobotny 9,9%
wielkopolskie 6,4% inne 0,5%
Zachodniopomorskie 5,6% pracownik stuzby zdrowia 0,4%
pracownik oswiaty 1,0%
[ POZIOMUMIEJETNOSCIOBSLUGI | [ NIEPEENOSPRAWNOSC |
KOMPUTEROWA INTERNETU nie 93,7%
brak umiejetnoéci 4,3% 1,7% tak 6,2%
$redni poziom umiejetnosci 38,2% 77,9%
wysoki poziom umiejetnosci 57,4% 20,4%
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WPLYW INTERNETU NA ZYCIE CODZIENNE

= Internet ma wpltyw na wiekszoS¢ aspektdw zycia badanych. W najwiekszym stopniu korzystanie
z sieci wptywa na poziom wiedzy o $wiecie, ale réwniez na zainteresowania i hobby oraz relacje z
innymi osoba mi. W najmniejszym stopniu nastepstwem korzystania z internetu jest zatatwianie spraw
urzedowych.

= W przypadku 0sdb z wyzszym wyksztatceniem internet ma jednakowy — wysoki wptyw na
wszystkie obszary zycia, za wyjatkiem zawierania znajomosci przez sie¢. Odwrotng zalezno$¢ mozna
zaobserwowac u o0séb z wyksztatceniem zawodowym — dla nich internet w najwiekszym stopniu
wptywa wiasnie na poznawanie nowych ludzi.

. Zdecydowana wiekszoS¢ 0sdb uwaza, ze ich umiejetnosci obstugi komputera sg adekwatne do
potrzeb. Zauwazajg réwniez wage tych umiejetnosci w poszukiwaniu i zdobyciu pracy, w tym lepiej
ptatna.

n Im wyzsze jest wyksztatcenie, tym czestsze przekonanie, ze umiejetnos¢ korzystania z internetu
jest konieczna do zdobycia lub zmiany pracy oraz znalezienia lepiej ptatnego zajecia. Co ciekawe, nie
uwazajq tak osoby o najwyzszym i najnizszym statusie materialnym.

= Niepetnosprawni w najmniejszym stopniu uwazajg, ze ich pracodawcy dbajq o rozwdj ich
umiejetnosci komputerowych. Okazuje sie réwniez, ze majq najnizsze kompetencje informatyczne —
zarowno jesli chodzi o obstuge komputera, jak i internetu.
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ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH ZYCIA OBYWATELI

n Dla przebadanych internautdw najwazniejszym obszarem jest dostep do ofert pracy przez
internet oraz mozliwo$¢ pracowania w domu. Ta ostatnia jest najwazniejszym aspektem dla osob
niepetnosprawnych.

= Rownie istotna okazuje sie mozliwos¢ znalezienia informacji i porad dotyczacych praw
konsumenckich.

n Wraz z poziomem wyksztatcenia rosnie waga dostepu do wiedzy i kultury - muzedw i galerii oraz
wirtualnych katalogéw bibliotek.

DOSWIADCZENIA INTERNAUTOW Z URZEDAMI ORAZ STRONAMI INTERNETOWYMI
URZEDOW

n W ciggu ostatnich 12 miesiecy w Zyciu zdecydowanej wiekszosci respondentow pojawito sie
zdarzenie, ktére wymagato kontaktu z urzedem lub inng instytucjg panstwowa. Jednoczesnie potowa
badanych w ciggu ostatniego miesigca odwiedzita strone internetowq urzedu, a co dziesigta osoba z
wyksztatceniem zawodowym nigdy nie byta na tego typu witrynach.

= Najczesciej poszukiwanymi informacjami na stronach internetowych urzedéw sg oferty pracy,
sprawy zwigzane ze zdrowiem i ubezpieczeniami oraz naukg. Najmniejszym zainteresowaniem cieszg
sie informacje o przetargach publicznych.

= Popularnos¢ informacji dotyczacych ofert pracy zwigzana jest z sytuacjg materialng — im jest ona
gorsza, tym czesciej badani poszukujq w internecie informacji na temat pracy. Czesciej niz pozostali z
ofert pracy w internecie poszukujg osoby niepetnosprawne. Oni szukajq rowniez spraw zwigzanych ze
zdrowiem.

A% Ministerswo

s i Cyfyzacii
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OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW

. Zdecydowana wiekszo$¢ osdb, ktore odwiedzajq strony internetowe urzeddéw, ocenia je
pozytywnie lub neutralnie pod wzgledem zrozumiatosSci, uzytecznosci i tatwosci znalezienia informacji.
Wraz z wyksztatceniem ocena tatwosci znalezienia informacji i uzytecznosci stron jest bardziej
pozytywna. Najgorzej ocenianym aspektem przez niepetnosprawnym jest zrozumiato$¢ informacji na
stronie.

n Mimo, ze prawie 90% osob w ciggu ostatnich 12 miesiecy odwiedzito strone urzedu, to tylko
30% prébowato zatatwic jakas sprawe za posrednictwem internetu. CzesSciej byly to osoby z wyzszym
wyksztatceniem, z wiekszych miast, ale rowniez niepetnosprawni.

n Jednak ci, ktorzy sprobowali w wiekszosci pozytywnie lub neutralnie oceniajg sposéb zatatwienia
sprawy przez urzad. W wiekszosci przypadkéw na negatywng ocene wptywa brak mozliwosci
rozwigzania sprawy przez internet.

POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM

u Respondenci nie czujq potrzeby wspottworzenia ustug urzedu, za to przede wszystkim chcy
uzyskac¢ informacje jak i gdzie mogg zatatwi¢ sprawe. Wyjatkiem sg ludzie o najlepszej sytuacii
materialnej, ktorzy chetnie wzieliby udziat w konsultacjach dotyczacych tworzenia i modyfikacji ustug
urzedu.

= Za potrzebng uwazajq rowniez mozliwos¢ kontaktu z urzedem za posrednictwem internetu oraz
wyboru dogodnego sposobu takich kontaktdw (osobiscie, internet, telefon, list).

= Dostosowanie ustug i informacji do potrzeb niepetnosprawnych okazato sie by¢ wazne i
potrzebne jedynie dla tej grupy respondentdw.
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OGRANICZENIA ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z USLtUG URZEDU PRZEZ INTERNET

= Gidwnga przyczyna, ktdra ogranicza w korzystaniu z ustug urzeddw przez internet, jest
konieczno$¢ osobistego pojawienia sie w urzedzie. Istotny okazuje sie rowniez niewielki zakres ustug
mozliwych do zatatwienia online, jak rdwniez brak pewnych ustug oraz brak zaufania do internetu jako
medium.

n Osoby z wyksztatceniem podstawowym obawiajg sie korzystania z internetu w sprawach
urzedowych oraz zdecydowanie preferujg bezposredni kontakt z urzednikiem.

n Najczesciej wszelkie ograniczenia wskazujg osoby o najgorszej sytuacji materialnej. Co ciekawe
niepetnosprawni czesciej niz pozostali wskazujg, ze nie czujq Zadnych ograniczen w korzystaniu z
ustug urzeddw przez internet.

ePUAP

= Okoto 1/4 badanych styszato o Elektronicznej PlatformieUstug Administracji Publicznej (ePUAP)
oraz o profilu zaufanym ePUAP. Wraz z rosngcym wyksztatceniem, poprawg sytuacji materialnej oraz
zwiekszaniem sie wielkoSci miejscowosci zamieszkania znajomoS¢ obydwu narzedzi rosnie.
Niepetnosprawni zdecydowanie rzadziej styszeli o ePUAP niz pozostata czes$¢ spoteczenstwa.



WYNIKI BADANIA

Wykresy znajdujgce sie w dokumencie posiadajg opisy
alternatywne. Informacje zawarte na wykresach dostepne
sg rowniez w pliku "E-administracja w oczach internautéw
2012 - dane szczegdtowe (xls)".
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Internet ma pozytywny wplyw na wiekszos¢ aspektow zycia badanych. W najwiekszym

stopniu korzystanie z sieci wptywa poz nie na poziom wiedzy o swiecie, ale rowniez na

zainteresowania i hobby oraz relacje z innymi osobami. W najmniejszym stopniu
nastepstwem korzystania z internetu jest zatatwianie spraw urzedowych.

Korzystanie z internetu wptywa pozytywnie na relacje miedzyludzkie — ze znajomymi i rodzing — czeSciej w
przypadku kobiet. Mezczyzni czesciej czujg pozytywne dziatanie internetu na poziomie kompetencji —
wiedzy o polityce, czy dochoddw i sytuacji materialne;j.

Oddziatywanie internetu na relacje rodzinne jest proporcjonalne do wieku — starsze osoby czujg wiekszy
pozytywny wptyw sieci. Odwrotna zalezno$¢ wystepuje w przypadku zawierania znajomosci, internet
oddziatuje bardziej pozytywnie na miodsze osoby. Wraz z wiekiem rosnie przekonanie, ze korzystanie z
internetu ma pozytywny wptyw na zatatwianie spraw urzedowych.

Poziom umiejetnosci komputerowych (zaréwno obstugi komputera, jak internetu) ma wptyw na poczucie
oddziatywania internetu na wszystkie aspekty zycia badanych — im wyzszy poziom kompetencji tym lepsze
postrzegane oddziatywania sieci.

Miejsce zamieszkania w zaden sposob nie réznicuje wptywu internetu na zycie codzienne.

Ciekawe jest, ze w porownaniu z 2010 rokiem, respondenci czeSciej wskazujg pozytywne dziatanie
internetu na relacje z innymi ludzmi, dochody i zatatwianie spraw urzedowych. Jednakze rzadziej uwazaja,
ze sie¢ wptywa pozytywnie na ich wiedze (o $wiecie i polityce), zainteresowania czy kwalifikacje
zawodowe.
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WPLYW INTERNETU NA: |
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wiedze o Swiecie
zainteresowania, hobby
relacje ze znajomymi
zawieranie znajomosci
relacje z rodzing
wiedze o polityce

kwalifikacje zawodowe

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNETU WPLYNELO NA TWOIE
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]

18
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WSZYSCY RESPONDENCI
WPLYW, INTERNETU NA: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNY LUB RACZEJ POZYTYWNY]

wiedze o Swiecie 88%

zainteresowania, hobby ss%é
relacje ze znajomymi
zawieranie znajomosci

relacje z rodzing

wiedze o polityce

kwalifikacje zawodowe
uczestnictwow kulturze i sztuce
dochody, sytuacje materialng 41%

zatatwianie spraw urzedowych 375%

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

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNET WPLYNELO NA TWOJE [TOP2BOX — POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] ]
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECEJ NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI

19
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WEDLUG PLCI Kobieta m Mezczyzna
_ , ~ WPLYW INTERNETU NA: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNY LUB RACZEJ POZYTYWNY]
. Lo 88%
wiedze o swiecie :
I <o
- - 84% |
zainteresowania, hobby °
I %
relacje ze znajomymi 83%
T 2 O N 7%
: : . . | | | | | | DR
zawieranie znajomosci ;
I 70ce
relacje z rodzin | | | | | | 64%
J ! I e
. . s8% |
e o . N -+~
I | | | | | 589 |
kwalifikacje zawodowe o
R -
i ; 64%,
uczestnictwow kulturze i sztuce ; o8
dochody, sytuacje materialn 3?% I I
o SPHEEs N, o
. 389
zatatwianie spraw urzedowych o
I =c0 , | . . . .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNET WPLYNELO NA TWOJE [TOP2BOX — POZYTYWNIE, RACZE] POZYTYWNIE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — KOBIETY: N = 2426 / MEZCZYZNL: N = 2477 Istotne statystycznie réznice
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECEJ NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI

miedzy kobietami a mezczyznami
20 4 edzy QZCZY:
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WEDLUG WIEKU 18-24lat m25-34lat m35-44lata mW45-54lata  m55+ lat

WPLYW INTERNETU NA: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNY LUB RACZEJ POZYTYWNY]
B7 %

wiedze o Swiecie
zainteresowania, hobby
relacje ze znajomymi
zawieranie znajomosci
relacje z rodzing
wiedze o polityce
kwalifikacje zawodowe

uczestnictwow kulturze i sztuce

 40% ac
dochody, sytuacje materialng 42%
38%
28% '
/a i
. 37%
zatatwianie spraw urzedowych /0
44%
41% A4

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

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNET WPLYNELO NA TWOJE [TOP2BOX — POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2012: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — 18-24 LATA: N = 1088/ 25-34 LATA: N = 1472/ 35-44 LATA: N = 1024/
45-44 LATA: N = 704/ POWYZE] 55 LAT: N = 615 55 LAT: N = 431

ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGE UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNE] ODPOWIEDZI AdA4 Istotne statystycznie roznice miedzy grupami
21 wiekowymi oznaczone odpowiednim kolorem
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o POZIOM UMIEJETNOSCI OBStUGI KOMPUTERA
WEDLUG POZIOMU UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH el

WPLYW INTERNETU NA: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNY LUB RACZEJ POZYTYWNY]
68% i |

wiedze o Swiecie 85%

93% 4

zainteresowania, hobby 829%

1 90%! 4
relacje ze znajomymi | 80%
81%
o o, '50%
zawieranie znajomosci 68%
73% 4
_ _ 58% : '
relacje z rodzing _ 64% |
58% !
| | a0% |
wiedze o polityce 58% :
_ 66% , o
o 37% !
kwalifikacje zawodowe ;
. 66%), 4
_ _ | 40% : '
uczestnictwow kulturze i sztuce 59% 5
67%, ,
dochody, sytuacje materialng 379% ,
45%!
o 23% : '
zatatwianie spraw urzedowych 139%
36% ! , . ! .
T f f f f f f f f f |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNET WPLYNELO NA TWOJE [TOP2BOX — POZYTYWNIE, RACZE] POZYTYWNIE] ) I o
PODSTAWA PROCENTOWANIA : N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]- POZIOM UMIEJETNOSCI OBSEUGI KOMPUTERA: NISKI: N = 259/ SREDNI: N = stotne statystycznie roznice
2082/ WYSOKI: N = 2561 A4 miedzy grupami poziomu

ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt. UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI umiejetnosci oznaczone
22 odpowiednim kolorem
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WPLYW INTERNETU NA: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWN
' 50% '

Y LUB RACZEJ POZYTYWNY]

wiedze o Swiecie 88%

92% L 4|
zainteresowania, hobby 85%
. 88% 4 A
47% : ’
relacje ze znajomymi 81%
. | s1%
) 45% '
zawieranie znajomaosci
. 72%
47%
relacje z rodzing |
vy
wiedze o polityce , '
: 72%) 4
26% '
kwalifikacje zawodowe ;
- 169% A
27% '
uczestnictwow kulturze i sztuce :
| 70%
: ! 4
27%
dochody, sytuacje materialng .
. 49%
2|B°/o ' I
zatatwianie spraw urzedowych 34% |
: : : : | 51% : : : !
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNET WPLYNELO NA TWOJE [TOP2BOX — POZYTYWNIE, RACZE] POZYTYWNIE] ) I L
PODSTAWA PROCENTOWANIA : N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]- POZIOM UMIEJETNOSCI OBSEUGI INTERNETU: NISKI: N = 102/ SREDNI: N = 3886/ ~ LStotne statystycznie roznice
WYSOKI: N = 935 miedzy grupami poziomu

ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI A4 Umiejetnosci oznaczone
23 odpowiednim kolorem
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WPLYW INTERNETU NA ZYCIE CODZIENNE

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

polskie
badania
internetu

WOIEWODZTWA

WPLYW INTERNETU NA: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNY LUB RACZEJ POZYTYWNY]
TOP3 ODPOWIEDZI

TOP1 TOP2 TOP3

= wiedze o Swiecie

® zainteresowania, hobby

relacje ze znajomymi

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNETU WPLYNELO NA TWOJE [TOP2BOX — WAZNE, RACZE] WAZNE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] ]
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECEJ NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI
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WPLYW INTERNETU NA ZYCIE CODZIENNE b

internetu .org.pl AR i Cyfryzacji

POROWNANIE LAT 2010-2012

m2012 ) m201U

WPLYW INTERNETU NA: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNY LUB RACZE]
! ! ! DOYZ7YTY\WN ! !

. P 88%

WledZQ 0 swiecle :

939%

85%

zainteresowania, hobby .
88%

. . . 80%
relacje ze znajomymi : :
65%

. . . ;. 71%
Zawleranie Znajomoscl !

relacje z rodzing
wiedze o polityce 306 |
kwalifikacje zawodowe

uczestnictwow kulturze i sztuce

dochody, sytuacje materialng

. 37%
zatatwianie spraw urzedowych '

' 30%
| i i i i i i i i i i

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

PYT.: P14. JAK KORZYSTANIE Z INTERNETU WPLYNELO NA TWOJE [TOP2BOX — WAZNE, RACZE] WAZNE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2012: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2010: N = 3120 [WSZYSCY RESPONDENCI]

ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt. UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI

. 4
26 Istotne statystycznie roznice v miedzy 2012 a 2010 rokiem
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UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNE

A% Ministerswo
Jrn0 Administracii
s iCyfyzd

tym lepiej ptatna.

WiekszosS¢ osob korzysta z urzadzen peryferyjnych, takich jak drukarka czy skaner. Potrafi rowniez wykry¢ i
rozwigzal problem zwigzany z komputerem. Co dwudziesta osoba nie potrafi wykonac¢ zadnej z
wymienionych w ankiecie czynnosci zwigzanych z obstugg komputera.

Jesli chodzi o korzystanie z internetu zdecydowana wiekszo$¢ osdb potrafi stworzy¢ konto pocztowe w
internecie, kupuje lub sprzedaje w sieci, obstuguje réwniez konto bankowe za pomocg internetu. Najmniej
0sdb uzywa podpisu elektronicznego.

W przypadku obstugi internetu odsetek osdb, ktdre nie potrafig wykona¢ zadnej z wymienionych czynnosci
jest bardzo niski.

Wraz z faktycznym wzrostem poziomu umiejetnosci komputerowych rosnie przekonanie o posiadanych
umiejetnosciach oraz ich wptywie na zycie zawodowe.



UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNE

% Ministerstwo
 Administracji
i Cyfryzacji

-
polskie ’
badania

internetu

m zgadzam sie catkowicie wraczej sie zgadzam W raczej sie nie zgadzam m catkowicie sie nie zgadzam ® trudno powiedzie¢
UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNE

Moje umiejetnosci obstugi komputera i internetu sq odpowiednie do
moich potrzeb

Moja praca wymaga posiadania podstawowych obstugi komputera i
internetu (MS Office, przegladarka internetowa)

Posiadajac umiejetnosci obstugi komputera i internetu mozna znalez¢
lepiej ptatng prace

Umiejetnosc¢ obstugi komputera i internetu jest konieczna do
zdobycia lub zmiany pracy

Moja praca wymaga posiadania specjalistycznych umiejetnosci
komputerowych (bazy danych, inne)

M6j pracodawca dba o rozwdj moich umiejetnosci
komputerowych, oferuje mi udziat w szkoleniach

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

PYT.: P15. W JAKIM STOPNIU ZGADZASZ SIE Z PONIZSZYMI STWIERDZENIAMI DOTYCZACYMI UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH ZWIAZANYMI Z OBSEUGA KOMPUTERA I
INTERNETU?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNE

Tae A% Ministerstwo

i r v = ; P

St HD 17 Administracii
internetu .org.pl s i Cyfryzacji

WSZYSCY RESPONDENCI
UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNE [2 NAJWYZSZE — ZGADZAM SIE CALKOWICIE LUB RACZE] SIE ZGADZAM]

Moje umiejetnosci obstugi komputera i internetu sq odpowiednie do

) 83%
moich potrzeb :

Moja praca wymaga posiadania podstawowych obstugi komputera i
internetu (MS Office, przegladarka internetowa)

Posiadajac umiejetnosci obstugi komputera i internetu mozna znalez¢
lepiej ptatng prace

Umiejetnosc¢ obstugi komputera i internetu jest konieczna do
zdobycia lub zmiany pracy

Moja praca wymaga posiadania specjalistycznych umiejetnosci
komputerowych (bazy danych, inne)

M6j pracodawca dba o rozwdj moich umiejetnosci
komputerowych, oferuje mi udziat w szkoleniach

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

PYT.: P15. W JAKIM STOPNIU ZGADZASZ SIE Z PONIZSZYMI STWIERDZENIAMI DOTYCZACYMI UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH ZWIAZANYMI Z OBSEUGA KOMPUTERA I
INTERNETU? [2 NAJWYZSZE — ZGADZAM SIE CALKOWICIE, RACZE] SIE ZGADZAM]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]

29 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt. UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI



UMIE] ETNOSCI INFORMATYCZNE e L
bz;';::;spbt Adinse]

internetu .org.pl i flors i Cyfryzacji

WEDLUG POZIOMU UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH

POZIOM UMIEJETNOSCI OBSLUGI UMIEJETNOéCI INFORMATYCZNE [2 NAJWYZSZE — ZGADZAM SIE CALKOWICIE LUB RACZEJ SIE ZGADZAM]
KOMPUTERA niski ~ mSredni mwysoki

INTERNETU niski  m$redni = wysoki 539% o |
. . .. . . ] i
Moje umiejetnosci obstugi komputera i internetu s odpowiednie do : : 91% |
moich potrzeb 36% ; :
82% :
I 91% |

Moja praca wymaga posiadania podstawowych obstugi komputera i
internetu (MS Office, przegladarka internetowa)

Posiadajac umiejetnosci obstugi komputera i internetu mozna znalez¢
lepiej ptatng prace

Umiejetnosc¢ obstugi komputera i internetu jest konieczna do
zdobycia lub zmiany pracy

| 219 |
Moja praca wymaga posiadania specjalistycznych umiejetnosci

komputerowych (bazy danych, inne) 230/(:;

15% !
s ‘s . - ;. 22%
Moj pracodawca dba o rozwdj moich umiejetnosci 23%

komputerowych, oferuje mi udziat w szkoleniach

17% |
21% !
| 29%
I

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

PYT.: P15. W JAKIM STOPNIU ZGADZASZ SIE Z PONIZSZYMI STWIERDZENIAMI DOTYCZACYMI UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH ZWIAZANYMI Z
OBSEUGA KOMPUTERA I INTERNETU? [TOP2BOXES — ZGADZAM SIE CALKOWICIE, RACZE] SIE ZGADZAM] , Istotne statystycznie réznice
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] POZIOM UMIEJETNOSCI OBSLUGI KOMPUTERA: N = 259/ SREDNI: N = 2082/ AA miedzy grupami poziomu
WYSOKI: N = 2561 // POZIOM UMIEJETNOSCI OBStUGL INTERNETU: NISKI: N = 102/ SREDNI: N = 3886/ WYSOKI: N = 935 AL umiejetnosci oznaczone
30 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI odpowiednim kolorem
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5 ,5«;3;; Ministerstwo

POSIADANE UMIEJETNOSCI OBStUGI KOMPUTERA I ralp 2l e
INTERNETU SO T

POSIADANE UMIEJETNOSCI OBSLUGI KOMPUTERA
83%

Korzystanie z urzadzen peryferyjnych (drukarki, skanera)
Wykrycie i rozwigzanie problemu z komputerem np. dziata zbyt..

Utworzenie i edytowanie tabeli w edytorze tekstow

Korzystanie z programdw graficznych

Utworzenie i edytowanie wykresow w arkuszu kalkulacyjnym
Laczenie informacji, tabel, wykresdw, rysunkow z réznych zrodet..

Zarzadzania informacja w postaci baz danych 4(#%

5 °/:o

zadne z powyzszych

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

PYT.: P16. CZY WYKONYWALES JUZ NASTEPUJACE CZYNNOSCI ZWIAZANE Z OBSEUGA KOMPUTERA: , , )
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI

PPOSIADANE UMIEJETNOSCI OBSEUGI INTERNETU

Tworzenie konta e-mail fBS%
Kupowanie lub sprzedawanie przez Internet sé%
Obstuga konta bankowego przez Internet 82%5

Konfigurowanie programu do obstugi poczty elektronicznej
Przestanie informacji/dokumentu do urzedu administracji..
Uzycie podpisu elektronicznego

zadne z powyzszych

------------------------------------------------- 0%- - -10% - -20% - -30% - -40% - -50% - -60% - /0% - 80%- - 90%- - 100% -

PYT.: P17. CZY WYKONYWALES JUZ NASTEPUJACE CZYNNOSCI ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z INTERNETU i i ]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECE]J NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI
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ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH
OBSZARACH ZYCIA OBYWATELI
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ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH

> polskie ¥ '. .'#. " F“- MII’IISTBTSI\MJ
;f“l’“(rl.i:.?é::p%g % “.‘ J’— 9 ?gwgcj!
ZYCIA OBYWATELI

Internet jest istothym medium w Zyciu respondentdw. Dzieki niemu majg dostep do ofert
pracy, daje im réwniez mozliwo$¢ pracy w domu. Te dwie sprawy sq najwazniejsze dla
wiekszosci internautéw.

Rownie istotna okazuje sie mozliwosc¢ znalezienia informacji i porad dotyczacych praw
konsumenta oraz mozliwo$¢ umdwienia sie na wizyte lekarska. Natomiast najmniej waznymi
sprawami s sytuacje okazjonalne — jak gtosowanie w wyborach (na poziomie samorzadu i
parlamentu), udziat w konsultacjach spotecznych oraz ogladanie zbioré6w muzeow i galerii
za posrednictwem internetu.

Kobiety czeSciej wskazujq jako wazne sprawy zwigzane z pracq i ksztatceniem — praca z domu , dostep do
ofert pracy, do praw konsumenckich, czy do katalogéw bibliotek. Za to dla mezczyzn bardziej istotne sq
sprawy zwigzane z zyciem obywatelskim — posiadanie jednego dokumentu z chipem, gtosowanie i udziat w
konsultacjach spotecznych.

Znaczenie spraw jest Scisle zwigzane z wiekiem respondentdéw. Miodzi (18-24 oraz 25-35-latkowie) cenig
najbardziej fakt, ze internet daje im dostep do ofert pracy. Osoby 35-45-letnie sq pragmatyczne —
najwazniejszymi sprawami sg dla nich praktyczne mozliwosci wykorzystania internetu, takie jak: kontakt ze
szkotg, umawianie sie z lekarzem. Osoby 45-54 letnie cenig wygode jaka daje internet, wazniejsze dla nich
sq posiadanie jednego dokumentu czy mozliwos¢ umdwienia wizyty lekarskiej. Najstarsze osoby, powyzej
55 r.z. Podchodzg do internetu z dystansem — wazne sg dla nich informacyjne funkcje internetu. Sie¢ daje
im dostep do informacji, raportdw i danych statystycznych, ale i muzedw i galerii, jak rowniez umozliwia
udziat w konsultacjach spotecznych.

Co ciekawe wraz z wiekiem wzrasta istotno$¢ spraw publicznych — starsze osoby czeSciej niz mtodsze
deklarujg znaczenie gtosowania oraz konsultacji spotecznych przez internet.
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ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH B ST
ZYCIA OBYWATELI P 4

Dostep do ofert pracy oraz do informacji o prawach konsumenta niezaleznie od wojewddztwa sg
postrzegane jako najwazniejsze. Jednak w wojewddztwie mazowieckim réwnie istotna okazuje sie
mozliwos¢ pracy z domu, a w matopolskim — mozliwosS¢ umowienia sie przez internet z lekarzem.

W pordwnaniu z 2008 i 2010 rokiem wzrosto znaczenie posiadania dostepu przez internet do ofert pracy,
porad o prawach konsumenckich, mozliwosci wykonywania pracy z domu, umdwienia sie z lekarzem i
kontaktu rodzicdw ze szkotq oraz posiadania jednego dokumentu z chipem. Jednocze$nie zmalata waga
udziatu przez internet w konsultacjach spotecznych.

Takie sprawy dostepne przez internet jak historia zdrowia i zbiory muzealne mimo, ze wazniejsze niz w
2010 roku, nie sg az tak istotne jak w roku 2008.



ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH

ZYCIA OBYWATELI

m Wazne m Raczej wazne m Raczej niewazne

Dostep przez internet do ofert pracy, w tym do baz Urzedu Pracy
Dostep w internecie do informacji, porad o prawach konsumenta
Mozliwos¢ wykonywania pracy z domu (przez internet czy telefon)

Umawianie sie na wizyte do lekarza przez internet/email

Posiadanie jednego dokumentu z chipem zastepujacego dowdd
osobisty, ksigzeczke zdrowia, bilet komunikacji, legitymacje...

Dostep przez internet do swojej historii zdrowia/chordb

Dostep przez internet do katalogow bibliotek

Mozliwos¢ kontaktu rodzicow ze szkotg przez internet (np.
wywiadowki przez internet, dostep do ocen swojego dziecka)

Dostep w internecie do informacji, raportéw, danych statystycznych
publikowanych przez urzedy i inne instytucje panstwowe

Gtosowanie przez internet w wyborach do samorzaddw, parlamentu

Udziat przez internet w konsultacjach spotecznych
ustaw, rozporzadzen i uchwat samorzadow

. - Ministerstwo
o Adminsa
internetu .org., i Cyfryzacji

m Niewazne = Nie wiem
ZNACZENIE SPRAW

! ! ! ! '6%
: : : : : :8%
: : : : : :10%
: : : : : :10%
: : : : : :14%
: : : : : : :13%

e R e
e EE e

0% 10% 20%

PYT.: P1. NA ILE WAZNE SA DLA CIEBIE NASTEPUJACE SPRAWY?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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Ministerstwo

ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH R e
ZYCIA OBYWATELI P L
WSZYSCY RESPONDENCI

ZNACZENIE SPRAW [2 NAJWYZSZE — WAZNE LUB RACZE] WAZNE]

Dostep przez internet do ofert pracy, w tym do baz Urzedu Pracy  89%
Dostep w internecie do informacji, porad o prawach konsumenta ;‘88%
Mozliwos¢ wykonywania pracy z domu (przez internet czy telefon) 330/*:3

Umawianie sie na wizyte do lekarza przez internet/email 81% |

Posiadanie jednego dokumentu z chipem zastepujacego dowdd : : : : : : : 75701
osobisty, ksigzeczke zdrowia, bilet komunikacji, legitymacje... : : : : : : : ; °

Dostep przez internet do swojej historii zdrowia/chordb 77%

Dostep przez internet do katalogdw bibliotek 75:%

Mozliwos¢ kontaktu rodzicow ze szkotg przez internet (np.
wywiadowki przez internet, dostep do ocen swojego dziecka)

Dostep w internecie do informacji, raportow, danych statystycznych
publikowanych przez urzedy i inne instytucje panstwowe

74%

74%

Glosowanie przez internet w wyborach do samorzadow, parlamentu 68%

Udziat przez internet w konsultacjach spotecznych 629
ustaw, rozporzadzen i uchwat samorzadow °

Ogladanie w internecie zbioréw muzedw i galerii 520% |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
PYT.: P1. NA ILE WAZNE SA DLA CIEBIE NASTEPUJACE SPRAWY? [2 NAJWYZSZE — WAZNE, RACZE]J WAZNE]

PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%.
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% Ministerstwo

ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH I ra—
ZYCIA OBYWATELI S B TR s

WEDLUG PLCI Kobieta m Mezczyzna
ZNACZENIE SPRAW [2 NAJWYZSZE — WAZNE LUB RACZE] WAZNE]
909"
88%

Dostep przez internet do ofert pracy, w tym do baz Urzedu Pracy
Dostep w internecie do informacji, porad o prawach konsumenta - é:f/o%
Mozliwos¢ wykonania pracy z domu (przez Internet czy telefon) T e

Umawianie sie na wizyte do lekarza przez internet/email _ 32%5
Posiadanie jednego dokumentu z chipem zastepujacego dowdd ' ' ' ' ' ' ' 75%%, |

osobisty, ksigzeczke zdrowia, bilet komunikacji, legitymacje... | 5090
Dostep przez internet do swojej historii zdrowia/chordb T e |
Dostep przez internet do katalogow bibliotek T e

Mozliwos$¢ kontaktu rodzicéw ze szkota przez internet (np. : : : : : : | 75%

wywiaddwki przez internet, dostep do ocen swojego dziecka) [N 730
Dostep w internecie do informacji, raportéw, danych statystycznych ' ' ' ' ' '  73%

publikowanych przez urzedy i inne instytucje panstwowe e 7 4%
Gtosowanie przez internet w wyborach do samorzaddw, parlamentu e

Udziat przez internet w konsultacjach spotecznych : : : : :  599%

ustaw, rozporzadzefi i uchwat samorzadéw | 659

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

PYT.: P1. NA ILE WAZNE SA DLA CIEBIE NASTEPUJACE SPRAWY? [2 NAJWYZSZE — WAZNE, RACZE] WAZNE] Istotne statystycznie réznice
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — KOBIETY: N = 2426 / MEZCZYZNL: N = 2477
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECEJ NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI v miedzy kobietami a mezczyznami
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ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH

ZYCIA OBYWATELI
WEDLUG WIEKU [1/2] 18-24 lat m25-34 lat

Dostep przez internet do ofert pracy, w tym do baz Urzedu Pracy

Dostep w internecie do informacji, porad o prawach konsumenta

Mozliwos¢ wykonania pracy z domu (przez Internet czy telefon)

Umawianie sie na wizyte do lekarza przez internet/email

Posiadanie jednego dokumentu z chipem zastepujacego dowdd
osobisty, ksigzeczke zdrowia, bilet komunikacji, legitymacje
studencka, itp.

Dostep przez internet do swojej historii zdrowia/chordb

- e i Ministerstwo

; y A% SR

e th ; Administrac
internetu .org.pl Pidhges i Cyfryzacji

m35-44 ata wm45-54lata w55+ lat
~ ZNACZENIE SPRAW [2 NAJWYZSZE — WAZNE LUB RACZEJ WAZNE]

9294
929% 4
'89%
20%

| 80%

85%
189%
88%

90% /.

92% /

84%

85% 4
82% |
83%
83%

76% .
80%
85% . A
85% , o
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77%
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78% , |
| 7904
78%

77%

71% |
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PYT.: P1. NA ILE WAZNE SA DLA CIEBIE NASTEPUJACE SPRAWY? [2 NAJWYZSZE — WAZNE, RACZEJ WAZNE]

50%

60% 70% 80% 90% 100%

PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — 18-24 LATA: N = 1088/ 25-34 LATA: N = 1472/ 35-44 LATA: N = 1024/ 45-44

LATA: N = 704/ POWYZE] 55 LAT: N = 615 , , .
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECEJ NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI
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44

Istotne statystycznie rdznice miedzy grupami
wiekowymi oznaczone odpowiednim kolorem



ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH

ZYCIA OBYWATELI

WEDLUG WIEKU [2/2]

Dostep przez internet do katalogow bibliotek

Mozliwos¢ kontaktu rodzicow ze szkotg przez internet (np.
wywiadowki przez internet, dostep do ocen swojego dziecka)

Dostep w internecie do informacji, raportéw, danych statystycznych
publikowanych przez urzedy i inne instytucje panstwowe

Gtosowanie przez internet w wyborach do samorzaddw, parlamentu

Udziat przez internet w konsultacjach spotecznych
ustaw, rozporzadzen i uchwat samorzadow

Ogladanie w internecie zbioréw muzedw i galerii

wr e A% Ministerstwo
18-24 lat m25-34lat m35-44 |ata m45-54|ata w55+ lat

ZNACZENIE SPRAW [2 NAJWYZSZE — WAZNE LUB RACZE] WAZNE]
77% '
75%

75%

75%

72%!

64% .
76% , ;
83% LA AL
75% ' ’
67% |

72%
73%
72%
74% :
179% L AA
 59% | i i
1 69%
67%
73%
72% . A
56% '
|59%
63% /A
169%
. 7% 004
43% 5
48%
549%
4

0%

58°o i | | |
et .
T f f f f f f f M—'—|

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

PYT.: P1. NA ILE WAZNE SA DLA CIEBIE NASTEPUJACE SPRAWY? [2 NAJWYZSZE — WAZNE, RACZEJ WAZNE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — 18-24 LATA: N = 1088/ 25-34 LATA: N = 1472/ 35-44 LATA: N = 1024/ 45-44

LATA: N = 704/ POWYZE] 55 LAT: N = 615

ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt. UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI
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Istotne statystycznie rdznice miedzy grupami
wiekowymi oznaczone odpowiednim kolorem
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ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH

7YCIA OBYWATELI L

WOIEWODZTWA

ZNACZENIE SPRAW [2 NAJWYZSZE — WAZNE LUB RACZEJ WAZNE]
TOP3 ODPOWIEDZI

TOP1 TOP2 TOP3

m Dostep w internecie do informacji, porad o prawach konsumenta
m Dostep przez internet do ofert pracy, w tym do baz Urzedu Pracy
Umawianie sie na wizyte do lekarza przez internet/email
Mozliwos¢ wykonania pracy z domu (przez Internet czy telefon)
m Posiadanie jednego dokumentu z chipem zastepujacego dowdd osobisty, ksigzeczke zdrowia, bilet komunikacji, legitymacje studencka, itp.

PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCT)
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%.
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ZNACZENIE INTERNETU W KLUCZOWYCH OBSZARACH

ZYCIA OBYWATELI
POROWNANIE LAT 2008-2010-2012

Dostep przez internet do ofert pracy, w tym do baz Urzedu Pracy
Dostep w internecie do informacji, porad o prawach konsumenta
Mozliwos¢ wykonania pracy z domu (przez Internet czy telefon)

Umawianie sie na wizyte do lekarza przez internet/email

Posiadanie jednego dokumentu z chipem zastepujacego dowdd
osobisty, ksigzeczke zdrowia, bilet komunikacji, legitymacje...

Dostep przez internet do swojej historii zdrowia/chordb

Dostep przez internet do katalogow bibliotek

Mozliwos¢ kontaktu rodzicow ze szkotg przez internet (np.
wywiadowki przez internet, dostep do ocen swojego dziecka)

Dostep w internecie do informacji, raportéw, danych statystycznych
publikowanych przez urzedy i inne instytucje panstwowe

Gtosowanie przez internet w wyborach do samorzaddw, parlamentu

Udziat przez internet w konsultacjach spotecznych
ustaw, rozporzadzen i uchwat samorzadow

Ogladanie w internecie zbioréw muzedw i galerii

PYT.: P1. NA ILE WAZNE SA DLA CIEBIE NASTEPUJACE SPRAWY? [2 NAJWYZSZE — WAZNE, RACZEJ WAZNE]

PODSTAWA PROCENTOWANIA 2012: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2010: N = 3120 [WSZYSCY RESPONDENCI]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2008: N = 1693 [WSZYSCY RESPONDENCI]

41 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI

W

= ® .5 Miniserswo
" ' “‘- M‘f
Isk " n N A
Sodliadte l’— d 7 Administrac
internetu .org.pl s i Cyfryzacii

m 2010 2008

ZNACZENIE SPRAW [2 NAJWYZSZE — WAZNE LUB RACZE] WAZNE]

, 189,4% A4
64,5% : :
60,2% ! !
88,5% 4 A
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35{.,3%
. Bl 83,4% A4
67,5% | : ;
75,6%
1 80,7% A A

48,3% |

67,1% ,
77,4% A
68,6% | :

77,3% AV

52,1% :
88,1% |
75,0% g ; ;
,73,0%' ‘
71,3% :
73,6% i

53,0% , | 44 |
60,1% '

73,5%

67,6% |
62,0%
64,6%
51,5%
6,20 | AV
58,5% |
I

50% 60% 70% 80% 90% 100%

Istotne statystycznie rdznice

A 4
X miedzy 2012 a 2010 rokiem' miedzy 2012 a 2008 rokiem



DOSWIADCZENIA INTERNAUTOW Z
URZEDAMI ORAZ STRONAMI
INTERNETOWYMI URZEDOW




43

'!-'

DOSWIADCZENIA INTERNAUTOW Z URZEDAMI ORAZ P EC T
STRONAMI INTERNETOWYMI URZEDOW SEPTE UL
U zdecydowanej wiekszosci respondentéw w ciggu ostatnich 12 miesiecy pojawito sie

zdarzenie, ktore wymagato kontaktu z urzedem lub inng instytucja panstwowa. Jednoczesnie
potowa badanych w ciggu ostatniego miesigca odwiedzita strone internetowa urzedu.

Respondenci kontaktujg sie z urzedami $rednio 6 razy w roku. Kobiety nieznacznie czesciej deklaruja
pojawienie sie sytuacji wymagajacych kontaktu niz mezczyzni. Najmniej takich kontaktéw majq osoby
mtode — 18-24-latkowie — $rednio 5 sytuacji, a najwiecej osoby w wieku 45-54 lata — $rednio 8.
Zdecydowanie wiecej sytuacji wymagajacych kontaktu z urzedem pojawito sie u 0séb o wysokim poziomie
umiejetnosci komputerowych — obstugi komputera i internetu.

Analogicznie wyglada czas ostatniego kontaktu z urzedem za posrednictwem strony internetowej.
Zdecydowanie wiecej kobiet niz mezczyzn szukato informacji na stronie urzedu w ciggu ostatniego
miesigca. Mtodzi w wieku 18-24 lata czesSciej niz inni z pozostatych grup wiekowych nigdy nie odwiedzili
strony www urzedu.

Najczesciej w ciggu ostatnich 12 miesiecy z urzedami musieli kontaktowac sie mieszkancy wojewddztwa
tédzkiego oraz mazowieckiego, najrzadziej zas osoby pochodzace z lubelskiego. W ostatnim roku strone
internetowg urzedu odwiedzito najwiecej mieszkancow tddzkiego oraz wojewddztw nadmorskich.

W poréwnaniu z 2010 rokiem zmniejszyta sie liczba 0séb poszukujacych informacji na stronach
internetowych urzedéw w ostatnim miesigcu.



KONTAKT Z URZEDEM

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

polskie ’
badania

internetu

LICZBA KONTAKTOW Z URZEDEM W CIAGU 12 MIESIECY

0,
100% o
90% - |,
SREDNIA LICZBA KONTAKTOW Z URZEDEM
80% - | | < /A - W CIAGU 12 MIESIECY
. 6 RAZY

0% | ________'?!_‘_“—__‘{V'em

m wiele razy

m powyzej 10
600/0 . ________p_ _____ y J

m6do 10

m5
50% - (O P

m3
40% R

i - NAJWIECEJ 0SOB
KONTAKTOWALO SIE Z URZEDEM 2 RAZY
30% - f o
20% | 5%
10% |-
13%
0% .

PYT.: P2. ILE RAZY W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY MIALY MIEJSCE W TWOIM ZYCIU ZDARZENIA WYMAGAJACE KONTAKTU Z URZEDAMI LUB INNYMI INSTYTUCJAMI
PANSTWOWYMI (NP. ZMIANA STATUSU MALZENSKIEGO, ADRESU, CHOROBA, ZGtOSZENIE SKARGI, PROWADZENIE DZIALALNOSCI GOSPODARCZE], ITP.)?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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KONTAKT Z URZEDEM bf;;';ﬁ;':pb'i. o

internetu .org.pl ey Jues o i Cyfryzacii

WEDLUG PLCI, WIEKU I POZIOMU UMIEJETNOSCI KOMPUTEROWYCH
SREDNIA LICZBA KONTAKTOW Z URZEDEM W CIAGU 12 MIESIECY

6,96

Kobieta m Mezczyzna

Istotne statystycznie rdznice

miedzy kobietami a mezczyznami

10 12

18-24 lat
m 25-34 |at
m 35-44 |ata
m 45-54 |ata
m 55+ |at

44

8,19 i ! Istotne statystycznie
: : réznice miedzy grupami
wiekowymi oznaczone
odpowiednim kolorem

PYT.: P2. ILE RAZY W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY MIALY MIEJSCE W TWOIM ZYCIU ZDARZENIA WYMAGAJACE KONTAKTU Z URZEDAMI LUB INNYMI INSTYTUCJAMI
PANSTWOWYMI (NP. ZMIANA STATUSU MALZENSKIEGO, ADRESU, CHOROBA, ZGtOSZENIE SKARGI, PROWADZENIE DZIAtALNOSCI GOSPODARCZE], ITP.)?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] KOBIETY: N = 2426 / MEZCZYZNI: N = 2477 // 18-24 LATA: N = 1088/ 25-34 LATA: N = 1472/ 35-44 LATA: N =

45 1024/ 45-44 LATA: N = 704/ POWYZEJ 55 LAT: N = 615



KONTAKT Z URZEDEM

- Ministerstwo
2IP% -
sk : N
idanta H = ‘ Aie f\dmlnistrgtlcji
internetu .org.pl s i Cyfryzacji

WOJEWODZTWA
SREDNIA LICZBA KONTAKTOW Z URZEDEM W CIAGU 12 MIESIECY

Srednia liczba kontaktéw

PYT.: P2. ILE RAZY W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY MIALY MIEJSCE W TWOIM ZYCIU ZDARZENIA WYMAGAJACE KONTAKTU Z URZEDAMI LUB INNYMI INSTYTUCJAMI
PANSTWOWYMI (NP. ZMIANA STATUSU MALZENSKIEGO, ADRESU, CHOROBA, ZGtOSZENIE SKARGI, PROWADZENIE DZIALALNOSCI GOSPODARCZE], ITP.)?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH

INTERNETOWYCH URZEDOW LA T e

OSTATNI KONTAKT Z URZEDEM PRZEZ STRONE WWW

dawniej nigdy
\

miedzy 6 miesiecy
a 12 miesiecy.

w ciggu
ostatnich 6
miesiecy
w ostatnim
miesigcu

PYT.: P3. KIEDY OSTATNIO POSZUKIWAES INFORMACII NA STRONACH INTERNETOWYCH URZEDOW?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH - obi 38
INTERNETOWYCH URZEDOW P e B
WEDLUG PLCI Kobieta m Mezczyzna

_ OSTATNI KONTAKT Z URZEDEM PRZEZ STRONE WWW
59,8%
w ostatnim miesigcu : ’
_ i 49’5010
21,7%
W ciggu ostatnich 6 miesiecy .
_ 24’60*0
7,5%
miedzy 6 a 12 miesiecy ’
- 10’5010
5,9of/o
dawniej f
5,20/%.
nigdy |
- Isrso,o
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
PYT.: P3.KIEDY OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII NA STRONACH INTERNETOWYCH URZEDOW?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — KOBIETY: N = 2426 / MEZCZYZNI: N = 2477 Istotne statystycznie réznice

miedzy kobietami a mezczyznami
48 4 edzy QZCZY:



POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH

= @ 4 Ministersiwo
V4 pokkfer v v % Administracii
INTERNETOWYCH URZEDOW SpBY T i
WEDLUG WIEKU 1824 lat ®25-34lat W35-44lata W45-54lata W55+ lat
OSTATNI KONTAKT Z URZEDEM PRZEZ STRONE WWW,
4900 5
56,1%
w ostatnim miesigcu | 59,99%
53,7%
53,0% |
24,30/; |
22,8% |
W ciggu ostatnich 6 miesiecy 20,5% |
24,1%
25,2%
j 10,2%
75,8%
miedzy 6 a 12 miesiecy 8,2%
8,4% .
121% |
5,96;10
6,1%
dawniej 5,8%
31,0"/0
6,0%
| 10,6%
71%
nigdy 5,7%
5,7%
3,7% | . . . . . . . . .
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PYT.: P3. KIEDY OSTATNIO POSZUKIWAES INFORMACII NA STRONACH INTERNETOWYCH URZEDOW?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — 18-24 LATA: N = 1088/ 25-34 LATA: N = 1472/ 35-44 LATA: N = 1024/ 45-44

LATA: N = 704/ POWYZE] 55 LAT: N = 615 . . .
FYVY Istotne statystycznie rdznice miedzy grupami
49 wiekowymi oznaczone odpowiednim kolorem



POSZUKIWANIE INFORMAgZJI NA STRONACH s e s
INTERNETOWYCH URZEDOW e A T i
WOIEWODZTWA
PROCENT OSOB, KTORE W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY POSZUKIWALY INFORMACII NA STRONACH INTERNETOWYCH URZEDC')W

Procent pozytywnych odpowiedzi
0% <« » 100%

PYT.: P3. KIEDY OSTATNIO POSZUKIWAES INFORMACII NA STRONACH INTERNETOWYCH URZEDOW?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH IR P
INTERNETOWYCH URZEDOW ST T e

POROWNANIE LAT 2010-2012 2012 —
OSTATI:\II KONTAK'I:' Z URZEDEI‘:/I PRZEZ STE{ONE WWW:

w ostatnim miesigcu

70%
W ciggu ostatnich 6 miesiecy
miedzy 6 a 12 miesiecy
6%
dawniej ’
7°/:o
nigdy |
6%!
. i i i i i i i i i i
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
PYT.: P3.KIEDY OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII NA STRONACH INTERNETOWYCH URZEDOW? Istotne statystycznie réznice
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2012: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] N
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2010: N = 3120 [WSZYSCY RESPONDENCI] { Miedzy 2012 a 2010 rokiem
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DOSWIADCZENIA INTERNAUTOW Z URZEDAMI ORAZ et A e

S0 Administracii
s i Cyfyzaci

STRONAMI INTERNETOWYMI URZEDOW

Najczesciej poszukiwanymi informacjami na stronach internetowych urzedéw sa oferty pracy,

sprawy zwigzane ze zdrowiem i ubezpieczeniami oraz nauka. Najmniejszym
zainteresowaniem cieszg sie informacje o przetargach publicznych.

Kobiety czeSciej niz mezczyzni poszukujq ofert pracy, ale réwniez informacji zwigzanych z socjalng funkcjq
panstwa — zdrowie, nauka, ubezpieczenia, dotacje. Za to mezczyzni czeSciej szukajg informacji zwigzanych
z zatatwianiem konkretnych spraw — motoryzacyjnych, budowlanych czy dziatalnoSci gospodarcze;.

Mtode osoby czesciej szukajq na stronach internetowych urzeddw informacji zwigzanych z rozwojem - ofert
pracy, informacji zwigzanych z naukq oraz dotacjami, funduszami i projektami unijnymi, réwniez danych
statystycznych i raportow. Starsi natomiast poszukujq danych na temat zdrowia, ubezpieczen, czy
podatkdw.

Oferty pracy oraz sprawy zwigzane ze zdrowiem sg réwniez najczesciej poszukiwanymi informacjami we
wszystkich wojewddztwach.

W ciggu ostatnich 2 lat zdecydowanie rzadziej szukano informacji na stronach urzedéw, w szczegolnosci
zwigzanych z podatkami i dziatalnoscig gospodarcza.



POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH e
INTERNETOWYCH URZEDOW PR
[W CIAGU 12 MIESIECY I OSTATNIO] = w ciagu 12 miesiecy = ostatnio

INFORMACJE SZUKANE NA STRONACH WWW URIZEDOWi

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

podatki od osdb fizycznych (np. PIT, podatki miejskie, gruntowe)
prawa konsumenckie, inne informacje prawne, z sadu, KRS 32%

sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy, rejestracje) 30%

oferty pracy 209% 67%
sprawy zwiazane ze zdrowiem I ‘?’7%
nauka, szkolnictwo 1%
ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne, emerytalne, zasitki, becikowe 40%
sprawy osobowe (np. dowdd, paszport, meldunek, akty stanu.. 40%
36%

dotacje, fundusze europejskie, projekty unijne
projekty ustaw i innych aktéw prawa, uchwat samorzadu, sejmu

dane statystyczne, raporty

| 20%

dziatalnosc gospodarcza (np. zaktadanie.. 3% | .
_ : 119%
sprawy budowlane, ogrodnicze np. pozwolenia na.. 4% :

. . 13%
przetargi publiczne 2% | :
3% |

inne %, 5.

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

PYT.: P4. JAKICH INFORMACII POSZUKIWAKES/AS NA STRONACH INTERNETOWYCH ROZNYCH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY? ZAZNACZ WSZYSTKIE PASUJACE
ODPOWIEDZI.
PYT.: P5. CZEGO DOTYCZYtA INFORMACIA, KTORE] POSZUKIWAI'_ES /AS OSTATNIM RAZEM? WYBIERZ TYLKO JEDNA ODPOWIEDZ
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY]
53 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI



POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH
INTERNETOWYCH URZEDOW

WEDLUG PLCI [W CIAGU 12 MIESIECY]

Kobi

- Ministerstwo
. v 1
sk r n N 2 R
badania H- ‘ Administracji
internetu .org.pl s i Cyfryzacii

eta m Mezczyzna

INFORMACJE SZUKANE NA STRONACH WWW URZEDOW |

oferty pracy = 3% 71%A
sprawy zwigzane ze zdrowiem 42% 53%; |
nauka, szkolnictwo 350 47%
ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne, emerytalne, zasitki, becikowe 36;% 44°’i°
sprawy osobowe (np. dowdd, paszport, meldunek, akty stanu.. :33012% |
podatki od 0séb fizycznych (np. PIT, podatki miejskie, gruntowe) 35;’50,0
prawa konsumenckie, inne informacje prawne, z sadu, KRS gfzﬁ
sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy, rejestracje) 24% 36%
dotacje, fundusze europejskie, projekty unijne 2(;02,?% |
projekty ustaw i innych aktéw prawa, uchwat samorzadu, sejmu . 21%;?
dane statystyczne, raporty 22‘1'3.(;0
dziatalno$¢ gospodarcza (np. zaktadanie.. ' 5192°{°0,° |
sprawy budowlane, ogrodnicze np. pozwolenia na.. 1?%22%5
przetargi publiczne Rkl 1«?3% :
inne g 3o° |
hie wiem, nie pamietam | /507 | : : : : : : : |
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

PYT.: P4. JAKICH INFORMACII POSZUKIWALES/AS NA STRONACH INTERNETOWYCH ROZNYCH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY? ZAZNACZ

WSZYSTKIE PASUJACE ODPOWIEDZI.

Istotne statystycznie rdznice

PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12

MIESIECY] - KOBIETY: N = 2158 / MEZCZYZNL: N = 2096 ) _
54 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGE UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNE] ODPOWIEDZI

miedzy kobietami a mezczyznami



POSZUKIWANIE INFORMACJI NA STRONACH mkk?’b" w g Mo
INTERNETOWYCH URZEDOW S A T
WEDLUG WIEKU [W CIAGU 12 MIESIECY] 18-24lat ®25-34lat ®35-44lata mW45-54lata  ® 55+ lat

INFORMACJE SZUKANE NA STRONACH WWW URZEDOW
73%AAL
74%4 4

oferty prac 62%
Y pracy o

55%

42% |
46%

sprawy zwigzane ze zdrowiem 46% i |
53% A4 |
56%: A4
61%)
] 37% . : A:M
nauka, szkolnictwo , a5% ¢ |
32% :
| 20% ; '
: 31% | :
. . - . 42%!
ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne, emerytalne, zasitki, becikowe 40% |
| 40% ! ;
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) 41% | |
sprawy osobowe (np. dowadd, paszport, meldunek, akty stanu 30 302%5
cywilnego) B 42%
1 31% | ;
|28°/o ;
. e o 37%
podatki od osob fizycznych (np. PIT, podatki miejskie, gruntowe) 34% : .
42%% ; !
47% , , |
24% . ' Mi
o . . 31% | '
prawa konsumenckie, inne informacje prawne, z sadu, KRS 3%0: ,
o 1 1
449, |
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27% !
31% |

sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy, rejestracje) L%

25%
1
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PYT.: P4. JAKICH INFORMACII POSZUKIWAES/AS NA STRONACH INTERNETOWYCH ROZNYCH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?

ZAZNACZ WSZYSTKIE PASUIACE ODPOWIEDZL. ) , Istotne stat(sj'stycznie _
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 FYVY r"_z'l‘('ce micdzy grupami
MIESIECY] - — 18-24 LATA: N = 908/ 25-34 LATA: N = 1277/ 35-44 LATA: N = 907/ 45-44 LATA: N = 607/ POWYZE] 55 LAT: N = 555 wiekowymi oznaczone

55 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI odpowiednim kolorem



Ministerstwo

POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH b ¢

INTERNETOWYCH URZEDOW S PBY T

WEDLUG WIEKU [W CIAGU 12 MIESIECY] 18-24 lat m25-34lat m35-44lata m45-54lata ® 55+ lat

INFORMACIJE SZUKANE NA STRONACH WWW URZEDéW
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°
2
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1 29%
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dane statystyczne, raporty g
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22%

dziatalno$¢ gospodarcza (np. zaktadanie

firmy, CIT, VAT, ZUS, zezwolenia, koncesje) .
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14% i
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PYT.: P4. JAKICH INFORMACII POSZUKIWAES/AS NA STRONACH INTERNETOWYCH ROZNYCH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?

ZAZNACZ WSZYSTKIE PASUIACE ODPOWIEDZL. ) , Istotne stat(sj'stycznie _
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 FYVY r"_z'l‘('ce micdzy grupami
MIESIECY] - — 18-24 LATA: N = 908/ 25-34 LATA: N = 1277/ 35-44 LATA: N = 907/ 45-44 LATA: N = 607/ POWYZE] 55 LAT: N = 555 wiekowymi oznaczone

56 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI odpowiednim kolorem



POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH

INTERNETOWYCH URZEDOW

oferty pracy
sprawy zwigzane ze zdrowiem
nauka, szkolnictwo

ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne, emerytalne, zasitki, becikowe

sprawy osobowe (np. dowdd, paszport, meldunek, akty stanu..

podatki od 0sdb fizycznych (np. PIT, podatki miejskie, gruntowe)
prawa konsumenckie, inne informacje prawne, z sadu, KRS
sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy, rejestracje)

dotacje, fundusze europejskie, projekty unijne

projekty ustaw i innych aktow prawa, uchwat samorzadu, sejmu

dane statystyczne, raporty

dziatalnos¢ gospodarcza (np. zaktadanie firmy, CIT, VAT, ZUS, ..

sprawy budowlane, ogrodnicze np. pozwolenia na budowe, ..

przetargi publiczne
inne

nie wiem, nie pamietam

PYT.: P4. JAKICH INFORMACII POSZUKIWALES/AS NA STRONACH INTERNETOWYCH ROZNYCH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY? ZAZNACZ

WSZYSTKIE PASUJACE ODPOWIEDZI.

PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 4
MIESIECY] - POZIOM UMIEJETNOSCI OBSEUGI KOMPUTERA: NISKI: N = 182/ SREDNI: N = 1707/ WYSOKI: N = 2305
57  ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI

WEDLUG POZIOMU UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH
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- v SR

e /791 Admiistc
internetu .org.pl Al i Cyfryzacji

POZIOM UMIEJETNOSCI OBSLUGI KOMPUTERA
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100%

Istotne statystycznie roznice
miedzy grupami poziomu
umiejetnosci oznaczone
odpowiednim kolorem



POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH

y P % Ministerswo
V4 vhkil'e n' s it i
INTERNETOWYCH URZEDOW FEPEY L
- POZIOM UMIEJETNOSCI OBSLUGI INTERNETU
WEDLUG POZIOMU UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH o 031 O i
INFORMACJE SZUKANE NA STRONACH WWW URZEDOW
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sprawy zwigzane ze zdrowiem . ; ; ; 46°% s4%4
nauka, szkolnictwo RPN | 409% |
: : 4 i 45‘*.'%' 4 !
ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne, emerytalne, zasitki, becikowe : 90/ 455% N
sprawy osobowe (np. dowdd, paszport, meldunek, akty stanu.. " 49% i A
podatki od 0sdb fizycznych (np. PIT, podatki miejskie, gruntowe) - — 349 i?% ‘
prawa konsumenckie, inne informacje prawne, z sadu, KRS 2% 39 /P ‘ |
. . . . 26% ! !
sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy, rejestracje) 28% oo
dotacje, fundusze europejskie, projekty unijne wll’ 50/ 35;/0
projekty ustaw i innych aktow prawa, uchwat samorzadu, sejmu & 3o 340510
dane statystyczne, raporty 2°189% 1% |
dziatalnos¢ gospodarcza (np. zaktadanie firmy, CIT, VAT, ZUS, .. e 1%
sprawy budowlane, ogrodnicze np. pozwolenia na budowe, .. 1375 528%
tarai publi ' 19%
przetargi publiczne 0%
. 1% |
inne 2% |
3%

nie wiem, nie pamietam | 0,1% !
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PYT.: P4. JAKICH INFORMACII POSZUKIWALES/AS NA STRONACH INTERNETOWYCH ROZNYCH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY? ZAZNACZ

WSZYSTKIE PASUJACE ODPOWIEDZL , , Istotne statystycanie roznice
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 migdzy grupami poziomu
MIESIECY] - POZIOM UMIEJETNOSCI OBSEUGI INTERNETU: NISKI: N = 68/ SREDNI: N = 3322/ WYSOKI: N = 864 A4 Uumiejgnosa oznaczone

58  ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGE UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI odpowiednim kolorem



o Ministerstwo

POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH pb'i o

INTERNETOWYCH URZEDOW o L B e
WOJIEWODZTWA

INFORMACJE SZUKANE NA STRONACH WWW URZEDOW
TOP3 ODPOWIEDZI

TOP1

TOP2 TOP3

® nauka, szkolnictwo

m oferty pracy

= podatki od osdb fizycznych (np. PIT, podatki miejskie, gruntowe)
sprawy osobowe (np. dowdd, paszport, meldunek, akty stanu cywilnego)

B sprawy zwigzane ze zdrowiem

® ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne, emerytalne, zasitki, becikowe

PYT.: P4. JAKICH INFORMACII POSZUKIWAKES/AS NA STRONACH INTERNETOWYCH ROZNYCH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY? ZAZNACZ WSZYSTKIE PASUJACE
ODPOWIEDZI.
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY]

59 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt. UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI



POSZUKIWANIE INFORMACII NA STRONACH

INTERNETOWYCH URZEDOW £ T e

POROWNANIE LAT 2010-2012 [OSTATNIO]
INFORMACJE SZUKANE NA STRONACH WWW URZEDOW

2010

sprawy osobowe (np.
dowdd, paszport, meldunek, akty
stanu cywilnego)

10%

16%

sprawy motoryzacyjne (np. prawo

8ii°/o
jazdy, rejestracje) ‘

podatki od osdb fizycznych (np.

PIT, podatki miejskie, gruntowe) 21%

sprawy budowlane, ogrodnicze np.
pozwolenia na budowe, wyciecie
drzewa, podtaczenia mediow)

dziatalno$¢ gospodarcza (np.
zakfadanie
firmy, CIT, VAT, ZUS, zezwolenia, ko
ncesje)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 0% 10% 20% 30% 40% 50%

PYT.: P5. CZEGO DOTYCZYtA INFORMACIA, KTORE] POSZUKIWALES /AS OSTATNIM RAZEM? WYBIERZ TYLKO JEDNA ODPO,WIEDz.
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2012: N = 4254 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2010: N = 2924 [RESPONDENCI, KTORZY POSZUKIWALI INFORMACJI NA STRONACH URZEDOW W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY]
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OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW

-n ® 1% Ministerstwo
. w 3 £ MT

Isk ' ANEL = 5 A
Sodliadte H-r ‘ i Administracji
internetu .org.pl s i CyﬁYEC]I

Zdecydowana wiekszos¢ osdb, ktére odwiedzaja strony internetowe urzedéw, ocenia je
0z nie lub neutralnie pod wzgledem zrozumialosci, uzytecznosci i tatwosci znalezienia

informacii.

Najwyzej ocenianym aspektem stron www jest zrozumiatos$¢ informacii, najnizej tatwosc¢ ich znalezienia.
Co ciekawe bardziej sceptyczni w ocenie sg mezczyzni oraz osoby miode.

Znaczny wplyw na postrzeganie zrozumiatosci informacji na stronie ma poziom umiejetnosci obstugi
komputera. Osoby, ktore korzystajg z komputera w okrojonym zakresie (np. nie potrafig edytowac tresci,
nie korzystajg z drukarki) najnizej oceniajg witryny urzedéw. Podobne znaczenie ma poziom umiejetnosci
obstugi internetu — im wyzszy ten poziom, tym lepsza ocena strony.

Strony urzeddw s najlepiej oceniane pod kazdym wzgledem na Pomorzu i w Wielkopolsce. Najgorzej
postrzegana jest tatwos¢ znalezienia informacji, w szczegdlnosci w wojewddztwach potudniowych.

W poroéwnaniu z 2010 roku wiecej 0sob postrzega pozytywnie zrozumiatos¢ i tatwosé znalezienia
informacji na stronach urzeddw.



OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW

Administracii
i Cyfryzacii

- e
polskie ’
badania

internetu

® pozytywnie  ®raczej pozytywnie = neutralnie  ®raczej negatywnie  ®negatywnie  ® nie wiem, trudno powiedzie¢
OCENA STRONY URZEDU

2%

-III i

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

Zrozumiatos¢ informacji

Uzytecznosc informacji

Latwosc znalezienia potrzebnych informacji

PYT.: P6. JAK OCENIASZ STRONE WWW URZEDU, NA KTC')REJ,OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII POD WZGLEDEM: i
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4560 [RESPONDENCI, KTORZY KIEDYKOLWIEK POSZUKIWALI INFORMACJI NA STRONACH URZEDOW]
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OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW

-2 Ministerstwo
olskie n" , v AR
s OE TR ey
WEDLUG PLCI Kobieta m Mezczyzna

OCENA STRONY URZEDU [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNIE LUB RACZEJ POZYTYWNIE]

6%7°lo
Zrozumiatos¢ informacji
64°/q€
66%’/0
Uzytecznosc informacji
63%

| 60%

Latwosc¢ znalezienia potrzebnych informacji

55%

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

PYT.: P6. JAK OCENIASZ STRONE WWW URZEDU, NA KTOREJ OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII POD WZGLEDEM: )
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4560 [RESPONDENCI, KTORZY KIEDYKOLWIEK POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW] — KOBIETY: N Istotne statystycznie réznice
= 2301 / MEZCZYZNI: N = 2260 ) ) _
g3 ODPOWIEDZINIE SUMUJASIE DO 100%. RESPONDENT MOGE UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNE) ODPOWIEDZI § iy kobietari a mezczyznam



OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW

Tas M9 Miisterswo

i r v = P

o HD 17 Administracii
internetu .org.pl A i Cyfryzacji

WEDLUG WIEKU 18-24 lat ® 25-34 [at m35-44 lata ® 45-54 lata 55+ lat
OCENA STRONY URZEDU [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNIE LUB RACZEJ POZYTYWNIE]

62%

66%

Zrozumiatos¢ informacji 66%

66%

73% / AMA
62%
66%
Uzytecznosc informacji 64% |
65%
67%
59%
Latwosc¢ znalezienia potrzebnych informacji 58%
' 60%
66%
Y
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PYT.: P6. JAK OCENIASZ STRONE WWW URZEDU, NA KTOREJ OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII POD WZGLEDEM: ) I .
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4560 [RESPONDENCI, KTORZY KIEDYKOLWIEK POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW] stotne St?té’swczn'e .
—18-24 LATA: N = 972/ 25-34 LATA: N = 1367/ 35-44 LATA: N = 966/ 45-44 LATA: N = 663/ POWYZEJ 55 LAT: N = 592 AA 4 FOznice migdzy grupami

ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI wiekowymi oznaczone
64 odpowiednim kolorem



Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW .pbi

.org.pl

internetu

WEDLUG POZIOMU UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH
POZIOM UMIEJETNOSCI OBSEUGI OCENA STRONY URZEDU [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNIE, LUB RACZE) POZYTYWNIE]

KOMPUTERA niski ~ mSredni mwysoki 55%

INTERNETU niski ™ $redni ®wysoki

Zrozumiatos¢ informacji

Uzytecznosc informacji

Latwosc¢ znalezienia potrzebnych informacji

159%

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

PYT.: P6. JAK OCENIASZ STRONE WWW URZEDU, NA KTORE] JOSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII POD WZGLEDEM: L
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4560 [RESPONDENCI, KTORZY KIEDYKOLWIEK POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW] POZIOM Is!:otne Statysty.cznle. roznice
UMIEJETNOSCI OBSLUGI KOMPUTERA: NISKI: N = 214/ SREDNI: N = 1910/ WYSOKI: N = 2437// POZIOM UMIEJETNOSCI OBSEUGI INTERNETU: 44 m'Q'd.ZY grupami poziomu
AL umiejetnosci oznaczone

NISKI: N = 75/ SREDNI: N = 3582/ WYSOKI: N = 903 . . N0
65 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI odpowiednim kolorem



OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW

-e Ministerstwo

; v SR
e th Adinstac
internetu .org.pl i Cyfryzacji

WOJEWODZTWA
OCENA STRONY URZEDU [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNIE LUB RACZEJ POZYTYWNIE]

. EATWOSC ZNALEZIENIA POTRZEBNYCH ] .
ZROZUMIALOSC INFORMACII INFORMACII UZYTECZNOSC INFORMACII

Procent pozytywnych odpowiedzi

0% <« » 100%

PYT.: P6. JAK OCENIASZ STRONE WWW URZEDU, NA KT(')REJ,OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII POD WZGLEDEM: [2 NAJWYZSZ,E — POZYTYWNIE, RACZE] POZYTYWNIE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4560 [RESPONDENCI, KTORZY KIEDYKOLWIEK POSZUKIWALI INFORMACJI NA STRONACH URZEDOW]
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OCENA STRON INTERNETOWYCH URZEDOW b

internetu .org.pl AR i Cyfryzacji

POROWNANIE LAT 2010-2012 = 2012 = 2010
'OCENA STRONY URZEDU [2 NAJWYZSZE —~ POZYTYWNIE LUB RACZE] POZYTYWNIE]

Zrozumiatos¢ informacji

Latwosc¢ znalezienia potrzebnych informacji

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

*W 2010 roku nie badano aspektu ,Uzyteczno$¢ informacji”.

PYT.: P6. JAK OCENIASZ STRONE WWW URZEDU, NA KTORE] OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII POD WZGLEDEM: [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNIE, RACZE] POZYTYWNIE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2012: N = 4560 [RESPONDENCI, KTORZY KIEDYKOLWIEK POSZUKIWALI INFORMACJI NA STRONACH URZEDOW]
PODSTAWA PROCENTOWANIA 2010: N = 3120 [RESPONDENCI, KTORZY KIEDYKOLWIEK POSZUKIWALI INFORMACII NA STRONACH URZEDOW]

o . . .
67 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt UDZIELIC WIECEJ NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI Istotne statystycznie réznice : miedzy 2012 a 2010 rokiem
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ZALATWIANIE SPRAW URZEDOWYCH PRZEZ INTERNET S r—

S0 Administraci
Ss i Cyfyzci

Mimo, Ze prawie 90% o0s0b w ciagu ostatnich 12 miesiecy odwiedzilo strone urzedu, to tylko
30% probowato zatatwic jakas sprawe za posrednictwem internetu.

Jednak ci, ktdrzy sprobowali w wiekszosci pozytywnie lub neutralnie oceniaja sposob
zalatwienia sprawy przez urzad. Na negatywna ocene wptywa glownie brak mozliwosci
rozwiazania sprawy przez internet.

Sprawy urzedowe przez internet zatatwiajq czesciej mezczyzni. Czesto$¢ wybierania tego medium do
zatatwienia sprawy urzedowej wzrasta wraz z wiekiem oraz z poziomem umiejetnosci komputerowych.

Najbardziej zadowoleni ze sposobu zatatwienia sprawy przez urzad sq osoby powyzej 45 r.z. oraz
posiadajacy umiejetnosci komputerowe na Srednim lub wysokim poziomie.

Gtéwng przyczyng niezadowolenia z ustugi wysSwiadczonej przez urzad jest brak mozliwosci rozwigzania
sprawy przez internet. Dla 1/4 badanych zatatwienie sprawy byto zbyt zawite, za dtugie lub mieli
problemy techniczne.

Mieszkancy zachodniej Polski czesciej od osdb ze wschodnich wojewddztw korzystajq z mozliwosci
zatatwienia spraw urzedowych przez internet. Nie wptywa to jednak na ocene sposobu zatatwienia sprawy
— najbardziej zadowoleni sg mieszkancy Mazowsza.



ZAYATWIANIE SPRAW URZEDOWYCH PRZEZ INTERNET o 1 =

WSZYSCY RESPONDENCI

PROBA ZALATWIENIA SPRAWY URZEDOWE] PRZEZ INTERNET

PYT.: P7. CZY PROBOWALES/AS ZAYATWIC JAKAS SPRAWE URZEDOWA PRZEZ INTERNET W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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ZAtATWIANIE SPRAW URZEDOWYCH PRZEZ INTERNET T—
i Cyfryzacji !

- '.
polskie D
badania H ‘

internetu .org.pl

WEDLUG PLCI, WIEKU I POZIOMU UMIEJETNOSCI KOMPUTEROWYCH
PROBA ZAYATWIENIA SPRAWY URZEDOWEJ PRZEZ INTERNET
zs%v |
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Kobieta m Mezczyzna

. . 72% Istotne statystycznie réznice
nie probowatem : ' :
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! ° LMK : ; ; 5 ; m 55+ |at
3% Lah

20%

tak

80% FVY 4 444

73% 44 : ! Istotne statystycznie

. : : réznice miedzy grupami
wiekowymi oznaczone
odpowiednim kolorem

nie probowatem 67% 4
60% |

57% ! | !
: : : : i i i i i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I 15% I I I l l l

boreh | - POZIOM UMIEJETNOSCI OBSELUGI

tak : : : 34°"=:4 KOMPUTERA niski ~ msredni ®wysoki

209 ; ; ; ; | ; : o ; . .

= 279 i | i i i i INTERNE]’U niski ~ msredni ®wysoki
. . a8y | | | |

85
B YN
. - 66%0 | | | A
nie probowatem : ' ; ;
730y A ’ M
520/ 0‘ i i Istotne statystycznie réznice miedzy

| i i i i i i i i i | grupami poziomu umiejetnosci

oznaczone odpowiednim kolorem
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
PYT.: P7. CZY PROBOWALES/AS ZALATWIC JAKAS SPRAWE URZEDOWA PRZEZ INTERNET W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] KOBIETY: N = 2426 / MEZCZYZNI: N = 2477 // 18-24 LATA: N = 1088/ 25-34 LATA: N = 1472/ 35-44 LATA: N =
1024/ 45-44 LATA: N = 704/ POWYZE] 55 LAT: N = 615// POZIOM UMIEJETNOSCI OBStUGI KOMPUTERA: NISKI: N = 259/ SREDNI: N = 2082/ WYSOKI: N = 2561// POZIOM

70 UMIEJETNOSCI OBSEUGI INTERNETU: NISKI: N = 102/ SREDNI: N = 3886/ WYSOKI: N = 935



ZAtATWIANIE SPRAW URZEDOWYCH PRZEZ INTERNET

®
- e Y 5 Hee]
% Ministerstwo
polskie w ”;1‘“-.5:»"? Administracji
“pg,,.! s o
WOIEWANZTWA
ODSETEK OSOB, KTORE PROBOWALY ZALATWIC SPRAWE URZEDOWA PRZEZ INTERNET

Procent pozytywnych odpowiedzi
0% <« » 100%

PYT.: P7. C.
PODSTAWA PRULEN IUWANILA: N = 49UZ [WSZYSLY KESPUNUENCUL|
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ZAtATWIANIE SPRAW URZEDOWYCH PRZEZ INTERNET

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

- e =% 7
- vy
e i

internetu .org.pl

OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA SPRAWY PRZEZ URZAD

POWODY NIEZADOWOLENIA Z USLUG URZEDU

0, - . . . . .
100% okazato sie, Ze zatatwienie catej :
sprawy przez internet jest 65%
niemozliwe '
90% -
pojawity sie problemy techniczne
80% -
sposob zatatwienia sprawy byt zbyt
70% - zawity, opis niezrozumiaty
zatatwienie sprawy trwato dtuzej niz
60% - ® negatywnie sie spodziewat{e/a}m
| ' i -
raczej negatywnie formularz do wypetnienia byt
50% - " neutralnie trudny, brakowato wyjasnien lub
= raczej pozytywnie byty one niezrozumiate
40% - ® pozytywnie . ,
° POzZYtyWw z innych powoddéw
30% -
brak reakcji lub odpowiedzi urzedu
20% - . i i i i |
0% 20% 40% 60% 80% 100%
10% -
0% -
PYT.: P8. JAK OCENIASZ SPOSOB ZALATWIENIA SPRAWY PRZEZ PYT.: P9. DLACZEGO JESTES NIEZADOWOLONY Z USLUGI WYSWIADCZONEJ PRZEZ URZAD PRZEZ INTERNET?
URZAD? ) PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 400 [RESPONDENCI, KTORZY NEGATYWNIE OCENILI SPOSOB ZALATWIENIA
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 1508 [RESPONDENCI, KTORZY SPRAWY PRZEZ URZAD] ) ) .
ZALATWIALI SPRAWY URZEDOWE PRZEZ INTERNET ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGE UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI
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ZAtATWIANIE SPRAW URZEDOWYCH PRZEZ INTERNET

i WYY Miniserso
P L D (R i
WEDLUG PLCI, WIEKU I POZIOMU UMIEJETNOSCI KOMPUTEROWYCH
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA SPRAWY PRZEZ URZAD [2 NAJWYZSZE — POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
;49% Kobieta ® Mezczyzna

2 NAJWYZSZE

Istotne statystycznie rdznice
50%

miedzy kobietami a mezczyznami

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

18-24 lat
m25-34 |at
m 35-44 |ata
m/45-54 |ata
m 55+ |at

44

58% 04 | Istotne statystycznie

! ! ! ! ! roznice miedzy grupami
wiekowymi oznaczone
odpowiednim kolorem

2 NAJWYZSZE

53% /

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

36% § § § § . POZIOM UMIEJETNOSCI OBSEUGI _
: : 53% i N " KOMPUTERA niski  msredni ®mwysoki
48% " INTERNETU =niski  méredni mwysoki

4

47% | | | | | o
589 A i i i i Istotne statystycznie réznice miedzy
; - - - - | i i i ! grupami poziomu umiejetnosci
1 1 T T T T T T 1 1 1

oznaczone odpowiednim kolorem

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
PYT.: P8. JAK OCENIASZ SPOSOB ZALATWIENIA SPRAWY PRZEZ URZAD? [2 NAJWYZSZE - POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 1508 [RESPONDENCI, KTORZY ZALATWIALI SPRAWY URZEDOWE PRZEZ INTERNET ] KOBIETY: N = 676/ MEZCZYZNI: N = 833// 18-24 LATA: N
= 221/ 25-34 LATA: N = 402/ 35-44 LATA: N = 343/ 45-44 LATA: N = 243/ POWYZEJ 55 LAT: N = 263// POZIOM UMIEJETNOSCI OBSLUGI KOMPUTERA: NISKI: N = 38/
SREDNI: N = 597/ WYSOKI: N = 874// POZIOM UMIEJETNOSCI OBSLUGI INTERNETU: NISKI: N = 20/ SREDNI: N = 1040/ WYSOKI: N = 448

2 NAJWYZSZE
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ZAtATWIANIE SPRAW URZEDOWYCH PRZEZ INTERNET

X
= e s Miistersto
polskie v ;;:"..3 s Administracii
.-:"::"::ng! L/ Nl
WOJEWODZTWA
OCENA SPOSOBU ZALATWIENIA SPRAWY PRZEZ URZAD [2 NAJWYZSZE - POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]

Procent pozytywnych odpowiedzi
0% <« » 100%

PYT.: P8. JAK OCENIASZ SPOSOB ZAKATWIENIA SPRAWY PRZEZ URZAD? [2 NAJWYZSZE - POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 1508 [RESPONDENCI, KTORZY ZAtATWIALI SPRAWY URZEDOWE PRZEZ INTERNET
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POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM S L —

S0 Administracii
s i Cyfyzaci

Respondenci nie czuja potrzeby wspoltworzenia ustug urzedu, za to przede wszystkim chca
uzyskac informacje jak i gdzie mogaq zatatwic sprawe.

Za potrzebng uwazajg rowniez mozliwos¢ kontaktu z urzedem za posrednictwem internetu oraz wyboru
dogodnego sposobu takich kontaktow (osobiscie, internet, telefon, list).

W przypadku wiekszosci spraw to kobiety czesSciej wyrazg potrzeby zwigzane z kontaktem z urzedem —
potrzebujg informaciji, jak i gdzie mozna zatatwi¢ sprawe oraz jakie majq prawa i obowigzki jako
obywatele, mozliwosci wyboru sposobu komunikacji i dostawania od urzedu zindywidualizowanych
informacji i powiadomien, czy wyjasnienia procedur. Mezczyzni za to potrzebujg czesciej niz kobiety
mozliwosci udziatu w konsultacjach dotyczacych tworzenia ustug urzedu.

Mozliwo$¢ zatatwiania spraw przez internet jest potrzebna osobom w wieku 25-54 lat. Im starsza osoba
tym z bardziej potrzebuje dostosowania ustug i informacji do potrzeb osdb niepetnosprawnych.

Rozktad najwazniejszych potrzeb w wojewddztwach jest zblizony do catej populacji. Badani potrzebujq
gtéwnie informacji, gdzie mozna zatatwic¢ sprawe oraz mozliwosci wyboru sposobu komunikacji. Co
ciekawe we wschodnich wojewddztwach bardzo istotna jest mozliwos¢ zatatwienia spraw przez internet, a
na zachodzie informacja o prawach obywatelskich oraz wyjasnienie procedur.



POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

olskie ’ '
bﬂd’ama

internetu

® bardzo potrzebuje " raczej potrzebuje = neutralne B raczej nie potrzebuje ® nie potrzebuje
POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM

informacja, jak i gdzie mozna zatatwic sprawe

mozliwos¢ wyboru dogodnego sposobu komunikacji z urzedem
(osobiscie, e-mailem, przez Internet, listownie, przez telefon)

mozliwos¢ zatatwiania spraw i kontaktowania sie z urzedem przez
Internet

wyjasnienie procedury zatatwiania sprawy oraz mozliwosc
sprawdzenia postepu w jej realizacji

informacja o prawach i obowigzkach: do czego obywatel ma prawo i
na jakich warunkach

mozliwos¢ dostawania od urzedu zindywidualizowanych
informacji, powiadomien i wskazowek
dostosowanie ustug i informacji do potrzeb oséb niepetnosprawnych -_.-

udziat w konsultacjach dotyczacych tworzenia i modyfikacji ustug
urzedu

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

PYT.: P10. W JAKIM STOPNIU NASTEPUJACE MOZLIWOSCI ZWIAZANE Z ZAKATWIANIEM SPRAW I KONTAKTOWANIEM SIE Z URZEDAMI SA CI POTRZEBNE?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM

2 Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

X
b::;i:,':;':pbt

internetu .org.pl

WSZYSCY RESPONDENCI
POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM [2 NAJWYZSZE ~ POTRZEBUJE LUB RACZE] POTRZEBUJE]

informacja, jak i gdzie mozna zatatwic sprawe 85%

mozliwos¢ wyboru dogodnego sposobu komunikacji z urzedem

D . ) ) 81% |
(osobiscie, e-mailem, przez Internet, listownie, przez telefon) °

mozliwos¢ zatatwiania spraw i kontaktowania sie z urzedem przez
Internet

wyjasnienie procedury zatatwiania sprawy oraz mozliwosc
sprawdzenia postepu w jej realizacji

informacja o prawach i obowigzkach: do czego obywatel ma prawo i
na jakich warunkach

mozliwos¢ dostawania od urzedu zindywidualizowanych
informacji, powiadomien i wskazowek

dostosowanie ustug i informacji do potrzeb osdb niepetnosprawnych 3?7%

udziat w konsultacjach dotyczacych tworzenia i modyfikacji ustug
urzedu

43%

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

PYT.: P10. W JAKIM STOPNIU NASTEPUJACE MOZLIWOSCI ZWIAZANE Z ZAt ATWIANIEM SPRAW I KONTAKTOWANIEM SIE Z URZEDAMI SA CI POTRZEBNE? [TOP2BOX —~BARDZO
POTRZEBUJE, RACZEJ POTRZEBUJE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]

77 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt. UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI



POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM

-y Ministerstwo
v WG - Pl
.-::;,'zs;::p:',g.,! A iy
WEDLUG PLCI Kobieta m Mezczyzna
POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM [2 NAJWYZSZE — POTRZEBUIJE LUB RACZEJ POTRZEBUJE]
. o g 87%
83%
mozliwos¢ wyboru dogodnego sposobu komunikacji z urzedem _ 33%;
(osobiscie, e-mailem, przez Internet, listownie, przez telefon) _ 78% |
mozliwos¢ zatatwiania spraw i kontaktowania sie z urzedem przez 76%
wyjasnienie procedury zatatwiania sprawy oraz mozliwosc 7;’7%
informacja o prawach i obowigzkach: do czego obywatel ma prawo i 7§°’°
mozliwos¢ dostawania od urzedu zindywidualizowanych 70%

informacji, powiadomien i wskazowek 64%

3;6°/o
dostosowanie ustug i informacji do potrzeb oséb niepetnosprawnych 3
37%

udziat w konsultacjach dotyczacych tworzenia i modyfikacji ustug 41%5
urzedu

45%

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

PYT.: P10. W JAKIM STOPNIU NASTEPUJACE MOZLIWOSCI ZWIAZANE Z ZALATWIANIEM SPRAW T KONTAKTOWANIEM SIE Z URZEDAMI SA CI POTRZEBNE? [TOP2BOX ~BARDZO
POTRZEBUJE, RACZEJ POTRZEBUJE] )
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — KOBIETY: N = 2426 / MEZCZYZNL: N = 2477
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI Istotne statystycznie réznice

v miedzy kobietami a mezczyznami
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POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM I P
olskie Ve P
th I o
WEDLUG WIEKU 18-24lat m25-34Jat m35-44lata m45-54lata  m 55+ lat
POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM [2 NAJWYZSZE — POTRZEBUIJE LUB RACZEJ POTRZEBUJE]
: : : : : : : 0 84%
. o . . s 85%
informacja, jak i gdzie mozna zatatwic sprawe 833;,3/
8% A
£z 179% | ‘
mozliwosc wyboru dogodnego sposobu komunikacji z urzedem ; 833/"’%
(osobiscie, e-mailem, przez Internet, listownie, przez telefon) ) 313105
82%'

72%
77%

76%
77%

mozliwos¢ zatatwiania spraw i kontaktowania sie z urzedem przez

Internet
74%
. o . 73% i
wyjasnienie procedury zatatwiania sprawy oraz mozliwosc 73;:07% 4
76% |

sprawdzenia postepu w jej realizacji
76%

74%
76%
75%

74%

75%

informacja o prawach i obowigzkach: do czego obywatel ma prawo i
na jakich warunkach

68%
mozliwosc¢ dostawania od urzedu zindywidualizowanych 3?7;/0
(+]

informacji, powiadomien i wskazowek 67%
64%

dostosowanie ustug i informacji do potrzeb oséb niepetnosprawnych

udziat w konsultacjach dotyczacych tworzenia i modyfikacji ustug
urzedu

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

PYT.: P10. W JAKIM STOPNIU NASTEPUJACE MOZLIWOSCI ZWIAZANE Z ZAt ATWIANIEM SPRAW I KONTAKTOWANIEM SIE Z URZEDAMI SA CI

POTRZEBNE? [TOP2BOX —BARDZO POTRZEBUIJE, RACZE] POTRZEBUIJE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] — 18-24 LATA: N = 1088/ 25-34 LATA: N = 1472/ 35-44 LATA: N = 1024/45-44
LATA: N = 704/ POWYZE] 55 LAT: N = 615 . , L . .
79 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGk UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI YV St_atYStYClele roznice migdzy grupami
wiekowymi oznaczone odpowiednim kolorem



POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM

-e Ministerstwo

; v SR
e th Adinstac
internetu .org.pl i Cyfryzacji

WOIEWODZTWA

POTRZEBY ZWIAZANE Z KONTAKTEM Z URZEDEM [2 NAJWYZSZE — POTRZEBUJE LUB RACZE] POTRZEBUJE]
TOP3 ODPOWIEDZI

TOP1

TOP2 TOP3

® informacja, jak i gdzie mozna zatatwic sprawe

= mozliwos¢ wyboru dogodnego sposobu komunikacji z urzedem (osobiscie, e-mailem, przez Internet, listownie, przez telefon)
informacja o prawach i obowigzkach: do czego obywatel ma prawo i na jakich warunkach
wyjasnienie procedury zatatwiania sprawy oraz mozliwos¢ sprawdzenia postepu w jej realizacji

» mozliwosc zatatwiania spraw i kontaktowania sie z urzedem przez Internet

PYT.: P10. W JAKIM STOPNIU NASTEPUJACE MOZLIWOSCI ZWIAZANE Z ZAt ATWIANIEM SPRAW I KONTAKTOWANIEM SIE Z URZEDAMI SA CI POTRZEBNE? [TOP2BOX —~BARDZO
POTRZEBUJE, RACZEJ POTRZEBUJE]
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]

80 ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGt. UDZIELIC WIECE] NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI
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OGRANICZENIA ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z USLUG (i

2200 Administracji
5 i Cyfryzacji

URZEDU PRZEZ INTERNET

Giéwna przyczyna, ktéra ogranicza w korzystaniu z ustug urzedoéw przez internet, jest
koniecznos¢ osobistego pojawienia sie w urzedzie. Istotne okazuja sie rowniez niewielki
zakres lub brak ustug oraz brak zaufania.

Kobiety w mniejszym stopniu niz mezczyzni ufajq internetowi jako medium w kontaktach z urzedem.
Obawiajq sie korzystac z sieci w sprawach urzedowych oraz o to, czy sprawa zostanie w odpowiedni
sposOb zatatwiona. Brakuje im informacji jak zatatwic¢ sprawe, majg rowniez wieksze trudnosci z
wypetnieniem formularzy. Mezczyznom natomiast nie odpowiada zakres lub brakuje ustug.

Wraz z wiekiem brak konkretnych ustug rzadziej jest postrzegane jako ograniczenie. Réwniez wiek ma
wptyw na poczucie ograniczenia — starsze osoby czesciej preferujg bezposredni kontakt i czesciej zrazajq
sie ztymi doswiadczeniami.

Zarowno poziom umiejetnosci obstugi komputera, jak i internetu, bezposrednio wptywa na postrzeganie
ograniczen kontaktu z urzedem za posrednictwem internetu. W niemal kazdym aspekcie osoby posiadajace
Sredni lub wysoki poziom takich umiejetnosci czesciej deklarujg ograniczenia. Ciekawe jest, ze osoby bez
umiejetnosci komputerowych zdecydowanie czesciej nie byty w stanie okresli¢ konkretnych ograniczen
wynikajacych z korzystania z ustug urzeddéw w internecie.

Ograniczenia w korzystaniu z ustug urzedu przez internet s we wszystkich wojewddztwach takie same.
Wyjatkiem sg wojewddztwa mazowieckie i zachodniopomorskie, w ktorych problemem okazuje sie by¢
brak potrzebnych ustug.
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OGRANICZENIA ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z UStUG
URZEDU PRZEZ INTERNET

W poréwnaniu z 2010 rokiem zmniejszyfa sie liczba oséb, ktére obawiajq sie korzystac z internetu w
sprawach urzedowych i preferujq bezposredni kontakt z urzednikiem. Pozostate aspekty w 2012 roku byty

czesciej wskazywane.
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OGRANICZENIA ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z UStUG

URZEDU PRZEZ INTERNET
WSZYSCY RESPONDENCI

Tay Al Ministerstwo
e I E s
-org.pl Lt i Cyfryzacji

OGRANICZENIA ZW. Z KORZYSTANIEM Z USLUG URZEDU PRZEZ INTERNET

I tak w pewnym momencie musze pojawic sie osobiscie w urzedzie 63%

(np. ztozy¢ podpis, czy odebra¢ dokument)
Niewielki zakres dostepnych ustug
Niepewnosc, czy sprawa zostanie wiasciwie zatatwiona
Niedostateczne informacje o tym, jak zatatwi¢ sprawe
Brak ustug, na ktdrych mi zalezy
Trudno samodzielnie wypetni¢ formularze
Preferuje bezposredni kontakt z urzednikiem
Obawiam sie korzystania z internetu w sprawach urzedowych
Probowatem, ale miatem zte doswiadczenia 59%
inne
nie wiem/ nie mam zdania

4%

nie czuje ograniczen 4%

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

PYT.: P11. CO CIE OGRANICZA W KORZYSTANIU Z USLUG URZEDOW PRZEZ INTERNET? ZAZNACZ WSZYSTKIE PASUJACE ODPOWIEDZI.
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] ]
ODPOWIEDZI NIE SUMUJA SIE DO 100%. RESPONDENT MOGL UDZIELIC WIECEJ NIZ JEDNEJ ODPOWIEDZI
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OGRANICZENIA ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z USLUG TP T
URZEDU PRZEZ INTERNET F BT T e

WEDLUG PLCI Kobieta m Mezczyzna
OGRANICZENIA ZW. Z KORZYSTANIEM Z USLUG URZEDU PRZEZ INTERNET
I tak w pewnym momencie musze pojawic sie osobiscie w urzedzie 66% ' i ‘
(np. ztozy¢ podpis, czy odebra¢ dokument) | : : : : . | 61%

4;'7°/o 4

Niewielki zakres dostepnych ustug I 51 §

. L, . , . 539
Niepewno$¢, czy sprawa zostanie wiasciwie zatatwiona R ?

Niedostateczne informacje o tym, jak zatatwi¢ sprawe ] 39:/?’ el
Brak ustug, na ktdrych mi zalezy 34%

_ | 39%

. . ., 219/
Trudno samodzielnie wypetnic formularze I 15 .

Preferuje bezposredni kontakt z urzednikiem . 12:;:

Obawiam sie korzystania z internetu w sprawach urzedowych I . 40118%

. . . . I°/o i
Probowatem, ale miatem zte doswiadczenia -B |
10% |

. 1%
inne B 2o

. . . . 4°/o§
hie wiem/ nie mam zdania W 2

: : o 5%
nie czuje ograniczen o 401;?'
. i

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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ZNAJOMOSC ELEKTRONICZNEJ PLATFORMY USLUG T

ADMINISTRACII PUBLICZNE] (ePUAP) P L o

Okoto 1/4 badanych styszato o Elektronicznej Platformie Ustug Administracji Publicznej
(ePUAP) oraz o profilu zaufanym ePUAP.

Czesciej o platformie ePUAP, jak i o profilu zaufanym ePUAP styszeli mezczyzni oraz osoby o wysokim
poziomie umiejetnosci komputerowych.

18-24-latkowie znaczaco rzadziej znali te dwa narzedzia, ich znajomos¢ byto na podobnym poziomie, co
0sob nie posiadajacych zadnych umiejetnosci obstugi komputera czy internetu.

Mieszkancy wojewddztw potnocnych, Mazowsza oraz Opolszczyzny w najwiekszym stopniu znajq zaréwno
samq platforme ePUAP, jak i jej profil zaufany. Najstabiej znajq te narzedzia osoby z wojewddztw
wschodnich.

W pordwnaniu z 2010 rokiem istotnie wiecej osdb deklaruje, ze styszato platformie ePUAP.



ZNAJOMOSC ELEKTRONICZNE] PLATFORMY UStUG A
ADMINISTRACII PUBLICZNEJ (ePUAP) BT T

i Cyfryzzcii

ZNAJOMOSC ELEKTRONICZNEJ PLATFORMY USLUG ZNAJOMOSC PROFILU ZAUFANEGO EPUAP, JAKO
ADMINISTRACII PUBLICZNEJ [EPUAP] FORMY PODPISU ELEKTRONICZNEGO

PYT.: P12. CZY SKYSZALES/AS O ELEKTRONICZNE] PLATFORMIE USEUG ADMINISTRACII PYT.: P13. CZY SLYSZALES/AS O PROFILU ZAUFANYM LUB PROFILU ZAUFANYM EPUAP, KTORY

PUBLICZNEJ - EPUAP, DZIEKI KTOREJ MOZNA ZAKATWIAC SPRAWY URZEDOWE PELNI ROLE BEZPLATNEGO PODPISU ELEKTRONICZNEGO W KONTAKTACH Z
DROGA ELEKTRONICZNA? ADMINISTRACIA PUBLICZNA?
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI] PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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WOJEWODZTWA
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ADMINISTRACIA PUBLICZNA? JAKAS SPRAWE, URZEDOWA PRZEZ INTERNET W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?
96 pODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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WYPOWIEDZI INTERNAUTOW o
e e ; i

Spontaniczne wypowiedzi respondentdw na pytanie zadane na koncu ankiety:

Na koniec zostawiliSmy miejsce na Twoja swobodna wypowiedz: Jesli chcesz sie podzielic¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej swiadczonych droga
elektroniczng - zapraszamy:

Zachowano oryginalng pisownie.
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WYPOWIEDZI INTERNAUTOW

=2 AE Ministerso
. v 4O
Isk " 5] NP B SR
badania /— d 0 Administac
internetu .org.pl s i Cyfryzacji

1. OCZEKIWANIA I PROPOZYCJE DOTYCZACE USLUG URZEDOW W INTERNECIE

"pomyst na pofaczenie sie z urzedami przez internet jest bardzo dobry nie tylko do zalatwiania pewnych spraw ale
rowniez dla informacji"

"aby mozna bylo wszystko zatatwi¢ przez internet + gtosowac przez internet"
"Administracja publiczna musi podazac¢ z duchem czasu."
"administracja publiczna winna byc bardziej mobilna"

"Bardzo maty zakres takich instytucji panstwowych, ktore $wiadcza ustugi w zakresie ochrony dobr osobistych
obywatela. Konkretnie , nikt nie zajmuje sie osobami, ktore zostaty w sposdb podstepny wprowadzeni w btad w wyniku
czego np. zaufali i wzieli kredyt koledze, a teraz sq bez srodkéw do zycia, a oszust czuje sie bezkarni, bo udowodnienie
jego ztych zamiardw jest trudne , ale nie niemozliwe tylko , kto?"

"Bardzo rzadko strony internetowe urzeddw i instytucji oferujg kompleksowg informacje jak, gdzie zatatwic¢ dang
sprawe z przyktadami wypetnienia dokumentow"

"brak programéw profilaktycznych dla oséb niepetnosprawnych w mojej gminie."
"Chciata bym aby strony byty czesciej uaktualniane, zdarzajg sie strony ktére sa dawno nie aktualne."

"Chciatabym by na stronach Urzeddéw byto wszystko klarownie wyttumaczone bym mogta wypeic¢ wszystkie
dokumenty drogq elektroniczng a nie pojawiac sie osobiscie w urzedzie."

"Chciatabym, by na niektdrych stronach urzedowych informacje dla petentéw byty podana w bardziej czytelny i jasny
sposob."

"Chciatabym, zebo dostep do niektdrych danych byt bezptatny i w ogdle mozliwy. Ostatnio szukajac wnioskdw na
stronie Urzedu Skarbowego, wiekszosci nie znalaztam a te ktére znalaztam okazaty sie ptatne."

"Chciatbym moc uzyskiwa¢ ZA DARMO porady od urzedu, albo odpfatnie jezeli to koniecznie i zeby te odpowiedzi byty
WIAZACE, jak np. indywidualna interpretacja podatkowa, bo teraz zeby sie dowiedzie¢ jak zaptaci¢ podatek to trzeba
wydzwaniac, chodzi¢, zaptacic¢ i napisaé pismo potem czekac 3 miesiqce az kto$ raczy odpisac, a najlepiej jeszcze
doradcy podatkowemu zaptacic za tez jaka$ opinie, a potem cztowiek ma metlik w gtowie i nie wie co wybrac
"Chciatbym wszystko moc zatatwi¢ przez Internet"

"Czekam na chwile kiedy WSZYSTKO bedzie mozna zatatwic¢ przez internet.,,

"Dobra elektroniczna administracja publiczna to zintegrowane $rodowisko.,,

"Dobra strona internetowa to taka , po ktérej nawigacja jest intuicyjna.,,
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"droga elektroniczna jest bardzo potrzebna aby skontaktowac sie z ludzmi gdy czasem jest kto$ daleko lub nie mozna
wyj$¢ z domu"

"Duzo sie juz udato zatatwi¢, ale jest jeszcze wiele do zrobienia."

"Jako ze jestem niepetnosprawny chciatbym azeby coraz wiecej instytucji wprowadzato opcje pt. zatatwienie wszystkich
spraw nie wychodzac z domu."

"Jest zbyt mato ustug z ktérych mozemy skorzystaé.Najlepiej jest zorganizowane rozliczanie pitow."

"Kiedy wejdgq nowe dowody z bezptatnym podpisem elektronicznym??"

"Mam nadzieje ze w przysztosci bede mdgt nawet zarejestrowac auto. Bo jak narazie to jest paraliz."

"mam nadzieje, ze w przysztosci takie ustugi beda bardziej dostepne. Dzi$ nie wszystkie dziatajq np. sprawdzenie czy
prawo jazdy jest gotowe do odebrania. Zdarzyto mi sie kiedy$ wysta¢ maila z zapytaniem i nie dostatam odpowiedzi,
zdarza sie rédwniez, ze telefonu tez nikt nie odbiera, wiec najlepiej osobiscie sie udac¢ do urzedu. Wierze, ze kiedys
bedzie inaczej."

"Mogta by by¢ bardziej otwarta na potrzeby oséb niepetnosprawnych."

"mogtabym w wiekszej mierze korzystac z elektronicznej obstugi w urzedach, jednak ogranicza mnie potrzeba

posiadania elektronicznego podpisu, co uwazam za zbyt kosztowne jak dla przecietnego cztowieka, nie prowadzacego
dziatalnoSci gospodarczej."

"Mozliwosc¢ rejestracji przez internet do lekarza (przychodni lekarskiej) moim zdaniem jest niezbedng ustugg ktéra
powinna by¢ wprowadzona w niedalekiej przysztosci."

"Mysle, ze urzedy pracy powinny dawac¢ mozliwos¢ zaktadania profili na stronie urzedu i poprzez nie uzyskiwanie ofert
pracy. tatwiej bytoby tez wystaé powiadomienie o tagach pracy."

"na biezaco aktualizacja dokumentéw, wieksz przejzystosé¢ stron"

"NADAL, SA ZBYT MALE MOZLIWOSCI DO ZALATWIENIA KONKRETNYCH SPRAW DLA POTENCIALNYCH KLIENTOW
URZEDOW"

"Najlepszym rozwigzaniem bytby kontakt poprzez jakis komunikator lub czt, gdzie mozna by zadac¢ bezposrednio
pytanie i od razu uzyskac¢ odpowiedz"

"o ile jest to mozliwe , wiekszosc spraw nie wymagajacych naszej osobistej obecnosci w urzedach administracji o ile

mamy dostep do internetu powinnismy wykonywa¢ w domu , przy komputerze o ile urzedy posiadaja takie mozliwosci
przekazywania danych”
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1. OCZEKIWANIA I PROPOZYCJE DOTYCZACE USLUG URZEDOW W INTERNECIE

. "obecnie zbyt malo spraw mozna zalatwi¢ 'zaocznie

. "Oczekuje od administracji publicznej mozliwosci zalatwienia sprawy bez koniecznosci pojawiania sie w urzedzie i
donoszenia kolejnych dokumentow. Oczekuje informacji na biezaco o sprawie bez koniecznosci kilkakrotnego
dzwonienia na nr tel. ktory jest zajety lub nie jest odbierany."

«  "oczekuje na mozliwos¢ zatatwiania wiekszosci spraw przez internet."
«  "Oczekuje z niecierpliwoscig na mozliwo$¢ zatatwiania spraw urzedowych przez internet"
«  "ogromna mnogos¢ i niejednoznacznos¢ przepisow bardzo utrudni internetowe zatatwianie spraw. Filozofia przepisow

zupetnie nie bierze pod uwage o$wiadczen, ciaggte zadanie zatgcznikdw oraz dtugie terminy procedur sg antyrozwojowe
tak w skali lokalnej jak i szerszej.Wtadza urzednikdéw wszystkich szczebli ciggle wzrasta kosztem wolnosci obywateli."

«  "Placéwki zdrowotne mogtyby mie¢ bezposredni dostep do baz ZUS dzieki czemu nie potrzebne bytyby zaswiadczenia o
ubezpieczeniu od pracodawcy/legitymacje ubezpieczeniowe. Dzieki temu w momencie wizyty, informacja o zwolnieniu
lekarskim pacjenta trafiataby w tej samej chwili do ZUS i pracodawcy."

«  "Popieram takq dziatalnos¢, lecz czekam na rozszerzenie ustug z tej dziedziny."
. "Poszerzenie zakresu ustug."
. "Potrzeba wiecej dostepnych ustug i mniej podpiséw. Wiecej informacji."

«  "potrzebne sg dokfadne i biezace dane na stronach internetowych zwigzanych z informacjg o urzedach i zmianach w
przepisach !to podstawa prawidtowej informacji!"

«  "powinna by¢ mozliwo$¢ czynnego udziatu w wyborach samorzadowych, parlamentarnych i prezydenckich itp."

. "powinno by¢ wiecej ustug oferowanych drogq elektroniczng ponadto urzedy powinny wprowadzi¢ skuteczng kampanie
informujacq o takich mozliwosciach."

. "prawa konsumenta (handel)porady prawne (czyli wszystko z czym moze sie boryka¢ cztowiek)......"
. "proadzi¢ internetowq nauke obstugi komputera"
«  "rozszerzenie bazy danych informacji"

. "sam jestem niepetnsprawny i poruszam sie na wézku inalidzkim od 8 latreszcie jest o to pytani bo nie wszystkie
pytania dotycza nipetnosprawnych a poza tym nternet jest dla mnie osobiscie oknem do ludzi"

. "Strony administracji publicznej powinny by¢ bardziej czytelne."
. "system jest jeszcze noedpopracowany"
101
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"swietnie ze jest mozliwosc dostepu do informacji i uslug administracji publicznej, co po opanowaniu i nabyciu
umiejetnosci obslugi oferowanych uslug na pewno usprawni prace urzedow jak i skroci czas oczekiwania dla wiekszosci
spoleczenstwa."

"Szczerze powiem, Ze nie wiem co napisac, bo tak w 100% nie korzystatam z takiej ustugi. Ale jezeli juz rzeczywiscie
istniataby taka mozliwos¢, to super by bylo gdyby wszystkie sprawy byty zatatwiane w mozliwie szybki sposdb, przez
osoby kompetentne i znajace sie na tym co robig, Zeby nie traci¢ czasu na kilometrowe kolejki bo niestety mamy takie a
nie inne czasy i ludzie nie majq czasu na stanie w kolejce gdzie po potowie dnia i tak nic nie zatatwi."

"Tak trzeba wprowadzi¢ ulepszenie odnosnie podpisu elektronicznego,mysle tutaj réwniez o osobach
niepetnosprawnych,przeciez te osoby tez korzystajq z internetu oraz zycia jak my wszyscy.dziekuje"

"temat trzeba rozpocza¢ od upowrzechnienia dosteu do internetu. co z tego ze rosnie liczba ustug internetowych sporo
doste do internetu jest w naszym kraju na poziomie 3 $wiata"

"To sfera ktdra powinna sie ciggle rozwijac!"

"urzedy moglby by robic szkolenia dla osob starszych z korzystania z ich oprogramowania, a takze wszedzie powinny sie
znajdowac wzory"

"uslugi administracyjne zdecydowanie powinny byc bardziej dostepne przez internet i dodatkowo kazdy powinien zostac
poinformowany o takich mozliwosciach"

"Ustugi admin.publicznej droga elektroniczng w naszych urzedach sg w powijakach."

"Ustugi administracji publicznej $wiadczone drogq elektroniczng powinny by¢ zamieszczane w odpowiednich
kategoriach, aktualizowane i usuwane przeterminowane informacje. Strony nalezy tworzy¢é w sposdb czytelny, aby
potrzebne dane znalez¢ intuicyjnie. Powiadomienia o przyjeciu wniosku lub etapu realizacji sprawy wysytane drogg e-
mail."

"Ustugi administracji publicznej $wiadczone drogq elektroniczng sq niezbedne w zyciu codziennym szczegdlnie dla oséb
niepetnosprawnych nie poruszajacych sie samodzielnie."

"ustugi administracji publicznej $wiadczone drogq elektroniczng wymagaijq stworzenia nowych etatéw dla zachowania
dobrej jakosci tychze ustug,a wobec tendencji do zmniejszania ilosci 0séb zatrudnionych w administracji -istnieje
obawa, ze zadaniami takimi zostang dodatkowo obcigzeni inni pracownicy, co moze rzutowaé na jakosc¢ takich ustug.,,
"Ustugi te to zenada brak podstawowych takich jak, ztozenie wniosku o dowdd osobisty itp. Co z tego Ze te ustugi sq
skoro i tak przynajmniej raz trzeba sie stawi¢ w urzedzie ."
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. "Ustugi tego typu powinny w wiekszym niz dotychczas stopniu byc rozwijane i dostepne powszechnie."

. "Uwazam, ze wiekszo$¢ spraw zwigzanych z wizytami w urzedach mozna azutomatyzowac! Jesli po drugiej stronie tacza
bedzie siedziat urzenik - to nic sie nie zmieni. Trzeba najpierw zmienic filozofie urzednikdw - to jest stuzba panstwowa i
sq tam dla obywateli, a nie odwrotnie jak dotychczas!"

. "Uwazam,ze jest to bardzo wazne,szczegdlnie dla 0séb niepetnosprawnych,pracujacych w godzinach pracy
urzeddw,opiekundw matych dzieci,mieszkancow matych miejscowosci odlegtych od urzeddw i innych majacych
szczegdblne trudnosci z dotarciem do danego urzedu."

« "W dobie szybkiego rozwoju elektroniki mozliwos¢ zatatwiania réznego typu spraw urzedowo-rozliczeniowych, kwestii
wybordw parlamentarnych i samorzadowych powinna by¢ powszechna"

. "W dzisiejszych czasach wszystkie sprawy urzedowe, powinno dac sie zatatwic przez internet."

. "w zasadzie jest bardzo ograniczony dostep do takich ustug, a w wiekszosci wrecz nie ma. Urzedy sg czynne w
godzinach, kiedy ludzie pracuja, wiec ustugi przez internet statyby sie wielkaq pomocg"

. "Wocigz zbyt mato spraw administracyjnych mozna zatatwi¢ przez internet."
+  "wiecej szkolen"

. "Wiele spraw z urzedami winno sie zalatwia¢ za posrednictwem internetu , niz czakajac w dlugich kolejkach , przez pare
godzi i dowiadujac sie pozniej tylko iznam barakuje jeszcze jednego zaswiadczenia"

«  "Wiecej dostepnych spraw z mozliwoscig zatatwienia ich w 100% przez internet"

. "Wiecej spraw powinno mie¢ mozliwo$¢ zatatwiania przez internet, np. pobieranie dokumentow."
. "wieksza gwarancja, ze sprawa zostanie wlasciwie rozpatrzona. Potwierdzenie jej zatatwienia honorowane przez dany
organ."

«  "Wieksze ukierunkowanie na potrzeby oséb niepetnosprawnych oraz rodzin z dzie¢mi.,,

. "wszystko idzie w dobrg strone. Niestety powstajg systemy, ktdre nie sg potaczone ze sobg i nastepuje rozdrobnienie i
niekompatybilnos¢ (w jednym urzedzie jest to, a w drugim nie ma, albo jest ukryte)."

. "zawsze powinna by¢ wysytana informacja o przyjeciu zgtoszenia, o numerze sprawy, z kim nalezy kontaktowac sie"

. "zrozumiate informacje dla petenta,przyjazne i nieskomplikowane"

. "Zwiekszenie dostepnosci ( tez stosownych informacji/reklamy) co do podpisu elektronicznego, oraz zwiekszanie puli
'ustug' z nim zwigzanych w urzedach - zus/um/uk itp"

103



WYPOWIEDZI INTERNAUTOW e i mame
S PR T tomem

1. OCZEKIWANIA I PROPOZYCJE DOTYCZACE USLUG URZEDOW W INTERNECIE

«  "Zeby mozna bylo wysyta¢ skany dokumentéw z pominieciem pdzniejszego wysytania ich jeszcze dodatkowo tradycyjng
poczta. Przeciez to petent odpowiada za prawdziwos¢ ztozonych dokumentdw i ma obowigzek przechowywania ich
przez 5 lat."

. "chciatbym moc skfadac¢ wszystkie niezbedne deklaracje do zus, us, Urzedu Miejskiego przez portal interaktywny tzn
podpowiadajacy i sprawdzajacy poprawnos$¢ wypetniania deklaracji w sposdb ZROZUMIALY przez internet- nie
musiatbym zatatwia¢ w godzinach pracy, lecz spokojnie, wieczorkiem. Nie mam nic przeciwko korespondenciji z
Urzedami droga elektroniczng tzn poprzez mail- czego u nas przynajmniej nie robig."
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"Moim zdaniem utatwia zycie ale tez moze pociagnac za sobg pewne konsekwencje."

"Nadal jestem niepewna co do ustug administracji publicznej Swiadczonych drogq elektroniczng - moze dlatego, ze
niewiele sie o tym mowi."

"nie mam zaufania do poufnosci spraw np. zdrowotnych."

"Swiadczenie ustug drogq elektroniczng nie jest bezpieczne, Trzymanie danych na jednej karcie z Czipem RFID
spowoduje wiekszg mozliwos¢ kradziezy wrazliwych danych. Polska infrastruktura gdzie internet jest luksusem nie
pozwala na prowadzenie ustug drogg elektroniczng, poniewaz nie kazdy ma szerokopasmowy internet ktory jest
potrzebny przy wystaniu duzych plikdw (dokumenty) a daje tez stabilno$¢ tacza. Po za tym, przy tak duzym bezrobociu,
ciezko wprowadzac nowinki,

"wykorzystywane s czesto nr telefondw i inne dane wiec i np podpis mozna uzy¢ bez zgody wiec dla mnie to mato
wiarygodne"

"Nalezy bardziej zacheci¢ ludzi (wzbudzi¢ w nich potrzebe) do korzystania z tego rodzaju ustug, poniewaz jest to duze
udogodnienie. A najczesciej bywa tak, ze ludzie bojg sie nowosci."
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"mysle ze system jest dobry ale trzeba poinformowac o tym spoteczenstwo polskie (sam o tym nie wiedziatem ale
gdybym wiedziat to pewnie bym z tego skorzystat)"

"nie doszty mnie stuchy zeby mozna byto co$ w urzedzie miejskim zatatwi¢ przez Internet. Zresztq tam zawsze sg jakies
niejasnosci i trzeba sie stawi¢ osobiscie"

"Niejednokrotnie potrzebuje jakies$ zaswiadczenie z Urzedu Skarbowego i drogg elektroniczng nie potrafie tego zatatwic,
nie wiem nawet czy Urzad udostepnia takie mozliwosci. Stabo rozpowszechnione sg takie informacje"

"Nigdzie nie ma takiej informacji, ze istnieje 'co$' do zatatawiania spraw przez internet. Nigdzie o tym nie mdwig, chyba
tylko nieliczni co sie tym zainteresowali znalezli poprzez wyszukiwarke, ze moga dang rzecz zatatwic przez internet.
Chciatabym, aby taka informacja trafita do telewizji w postaci spotu czy czego$ podobnego, do internetu jako e-maile,
ale zeby byly widoczne bo ludzie usuwajq nie patrzac co dostali do swoich skrzynek."

"Przede wszystkim chyba mato kto wie ze istnieje mozliwo$¢ zatatwiania spraw przez internet"

"sadze ze ustugi administracyjne dziatajgce za pomoca internetu to doskonaty pomyst i tego w polsce naprawde
brakuje"

"Doinformowanie wszystkich osdb o zakresie i dostepnosci ustug, poprawa funkcjonowania i przejrzystosci stron
internetowych"

"Dostep do ustug elektronicznych jest wspaniatg sprawa, ale: 1. jest na razie zbyt waski; 2. jest na razie zbyt mato
rozpowszechniony; 3. jest hermetyczny jesli chodzi o osoby starsze; 4. ustugi internetowe s jednak ciagle zbyt drogie
jak na mozliwosci finansowe sporej grupy osob; 5. zbyt mata jest wiedza na temat bezpieczenstwa informacji; 6.sami
urzednicy bardzo sie bojg komputerdw - tak zatatwiania spraw przez internet, jak i korzystania np. z mozliwosci
\'bezpapierkow

"GAZETY PRAWNE I EKONOMICZNE ORAZ POSZCZEGOLNE STRONY URZEDOW POWINNY DRUKOWAC DOKtLADNE
INSTRUKCIE CO DO SPOSOBU KOMUNIKACII ELEKTRONICZNEJ, PRAW I OBOWIAZKOW UZYTKOWNIKA"

"Informacje jak korzystac przez internet z urzedéw zazwyczaj sq mato dostepne i dos¢ zawile opisywane."

"jest zbyt mato informacji na ten temat. Wiem, ze PITy mozna juz przesytaé elektronicznie, natomiast zatatwianie
innych spraw nie jest szeroko rozpropagowane przez same urzedy.,

"jesli juz jaki$ urzad prowadzi takq dziatalnos$¢ to dowiaduje sie o tym w momencie kiedy sama staram sie to znalez¢,
powinny byc takie informacje bardziej dostepne dla interesantow"
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. "jezeli sq takie ustugi ,to oprocz strony MF do przesytania PIT nie posiadam takiej wiedzy ,a to oznacz ,ze jest mato o
tym informacji"

«  "fatwiejszy dostep, wiecej informacji, bezpieczenstwo zatatwiania spraw, zwiekszenie $wiadomosci spoteczenstwa o
takiej opcji zatatwiania spraw"

. "Moim zdaniem ludzie majg za matg wiedze na temat ePUAP i o korzysSciach jakie ptyng z korzystania z tego."

. "Oczekuje bardzo doktadnego opisu, najlepiej na podstawie prezentacji, co po kolei trzeba klkngé, zeby catkowicie
zafatwi¢ sprawe przez internet oraz zbieznych informacji."

. "powinna by¢ prowadzona kampania zachecajaca do tego, uczaca spoteczenstwo jak korzystac z internetu, by zatatwic¢
sprawy w urzedzie"

. "rozbudowywac, udostepniac, reklamowac!"
. "Wiecej informacji w internecie!!!"
+  "Wiecej informacji w mediach lokalnych o mozliwosci kontaktu z urzedami lokalnymi za posrednictwem internetu"

«  "wiecej informacji o nowych mozliwosciach"
. "Wiecej szczegdtowych informacji i szybszy kontakt mailowy"

. "wieksza reklama/ dostepnos¢ informacji o tej opcji, zwiekszenie dostenosci ustug mozliwych do zatatwienia tg droga,
maksymalna prostota w obtsudze tej opcji"

. "Ciggle mato informacji i mozliwosci korzystania."
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3. OBAWY ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z USLUG URZEDOW PRZEZ INTERNET

"Moim zdaniem utatwia zycie ale tez moze pociagnac za sobg pewne konsekwencje."

"Nadal jestem niepewna co do ustug administracji publicznej Swiadczonych drogq elektroniczng - moze dlatego, ze
niewiele sie o tym mowi."

"nie mam zaufania do poufnosci spraw np. zdrowotnych."

"Swiadczenie ustug drogq elektroniczng nie jest bezpieczne, Trzymanie danych na jednej karcie z Czipem RFID
spowoduje wiekszg mozliwos¢ kradziezy wrazliwych danych. Polska infrastruktura gdzie internet jest luksusem nie
pozwala na prowadzenie ustug drogg elektroniczng, poniewaz nie kazdy ma szerokopasmowy internet ktory jest
potrzebny przy wystaniu duzych plikdw (dokumenty) a daje tez stabilno$¢ tacza. Po za tym, przy tak duzym bezrobociu,
ciezko wprowadzac nowinki,

"wy6korzystywane sg czesto nr telefondw i inne dane wiec i np podpis mozna uzy¢ bez zgody wiec dla mnie to mato
wiarygodne"

"Nalezy bardziej zacheci¢ ludzi (wzbudzi¢ w nich potrzebe) do korzystania z tego rodzaju ustug, poniewaz jest to duze
udogodnienie. A najczesciej bywa tak, ze ludzie bojg sie nowosci."
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WYPOWIEDZI INTERNAUTOW

4. OPINIE O EPUAP

«  "Bardzo cieszy, ze powstato co$ takiego jak ePUAP. Mysle, ze to Swietna inicjatywa:)Mam nadzieje, ze bedzie porzadnie
zabezpieczona informatycznie!"

. "bardzo trudno jest mi sie tam potapac strony nie sg zbyt czytelne . Jestem osobg majaca 45 lat i musze prosi¢ synéw o
pomoc"

. "chcialabym, zeby uzyskaty status 'zaufanych™

«  "Chciatabym mie¢ mozliwo$¢ uzyskania bezpiecznego podpisu elektronicznego bez koniecznosci udawania sie do
urzedu."

*  "Chciatbym aby to dziatato"

. "Dziekuje za informacje o ePUAP. Na pewno zapoznam sie z tg platforma. Jedng z najbardziej oczekiwanych rzeczy w
internecie na ktore czekam jest gtosowanie przez internet w wyborach. Dzieki temu bedzie mozna gtosowac bedac
niemal na catym Swiecie."

«  "Jarozumiem ze jest to ankieta ktéra ma wspomadc ePUAP ktdre z padto z racji wydumanych pomystow? Probuijcie
prébujcie moze co$ to da kto wie.,,

. "Jak najmniej skomplikowany system logowania nie wymagajacy wielopoziomowej autoryzacji, oraz peten zakres ustug
urzedu dostepny droga elektroniczng."

. "Jako osoba pracujaca w urzedzie wiem, ze najwiekszg przeszkodaq w sprawnym funkcjonowaniu ePUAP, czy
jakiejkolwiek komunikaciji 'elektronicznej' na linii obywatel-administracja, sq pracownicy urzeddw - starsze
Panie/Panowie, ktorzy nie sg zbyt sprawni w obstudze komputera, ktdrzy nie chca, badz nie potrafig naby¢ nowych
umiejetnosci i kwalifikacji w zakresie obstugi komputera itp."

. "jest ok."
. "jest dobrze"
«  "jest trudno i bardzo dtugo czekac na jakakolwiek wiadomos¢ czy pozytwyne zatatwienie tematu"

. "Jest widoczny postep w wielu dziedzinach,np. sktadanie deklaracji podatkowych, umawianie wizyt w niektorych
urzedach na okreslong godzine, zdobywanie potrzebnych nformacji ale nadal jest wiele do zrobienia,np.w zakresie
informatyzacji stuzby zdrowia, spraw meldunkowych, dziatalnosci ZUS.,

. "Jestwm bardzo zawiedziony"
. "moglaby by¢ powszechniejsza!"

109



Y
Tay Al Ministerstwo
5 [ A ¢ ) Ot
Isk r n ML 22 R
Sodliadte H- ‘ e Administraci
Pl %

internetu -org.pl i Cyfryzacji

WYPOWIEDZI INTERNAUTOW

4. OPINIE O EPUAP

«  "Mogtoby by¢ lepiej"

. "Moim zdaniem zatatwianie spraw przez internet bardzo przyspiesza i utatwia sprawe ale nawet jesli mamy juz
stworzone do tego warunki a raczej mozliwos$¢ wyglada to tak jak gdyby osoby do ktorych jest informacja wysytana nie
docierata badz byfa lekcewazona. Moze opowiem konkretny przypadek szukam pracy i czesto wysytam swoje cv na
podane maile jednak bez odzewu nie ma zadnej odpowiedzi zwrotnej i nie chodzi tu o to ze moje cv nie kwalifikuje sie
do podjecia pracy lecz jak b

. "Na dzien dzisiejszy korzystanie z e-administracji jest dosyc ograniczone, ale mam nadzieje, ze proces rozwoju zarowno
sieci, dostepnosci do internetu jak i urzedow ulatwi nam wspolprace."

. "Nabycie podpisu elektronicznego jest zbyt drogie"

. "panel ma rozlegte informacje, informacje nie sgwtedy akczytelne"

«  "Powinna istnie¢ mozliwos¢ zatatwienia kazdej sprawy od poczatku do konca przez internet. przez e \\PUAP nie mozna
np. ztozy¢ wniosku o mieszkanie komunalne itp"

«  "Powinny by¢ bardziej przejrzyste i w wiekszej ilosci urzedéw powinna by¢é mozliwos¢ weryfikacji zaufanego profilu
ePUAP"

«  "Powinny by¢ bardziej zrozumiate"

. "powinny by¢ fatwiejsze i fatwo dostepne wszystkie ustugi"

«  "Prébowatem rozliczy¢ podatek PIT,ale mi sie nie udato,Zbyt skomplikowane!!!"

. "Prébowatem ztozy¢ zeznanie podatkowe przez internet.Niestety serwer byt tak obcigzony,ze odrzucat moje
zeznanie.To kpina,aby serwery US (Ministerstwa Finanséw) dziataty tak stabo."

. "przede wszystkim wiecej informacji w urzedach o sposobie zatatwiania spraw - co gdzie i jak , w jakim miejscu dziate i
kto mi moze pomdc , czasami sg opisy lecz trudne do zrozumienia"

. "Stanowczo stosujq zbyt urzedowy, niedostepny przecietnemu cztowiekowi jezyk."

. "Strony bardzo wolno przechodzity/ jak nigdy-mam internet 30MB/sek/ bardzo wolno"

«  "Szkoda gadac"

. "szkoda, ze podpis elektroniczny w dzisiejszej erze komputerdw i internetu jest ptatny i do tego bardzo drogi...l."
. "szybkosc zatatwiania spraw"
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«  "Usprawni¢ wysytanie wnioskéw o profil zaufany na platformie ePUAP (nie mogtam wysta¢ wniosku)."
«  "w skrécie: porazka, bo i tak w koncu trzeba i$¢ do urzedu. Nie udato mi sie jeszcze nic zrobic¢ drogg elektroniczng."
. "Wszystko jest jeszcze w powijakach.,,

. "wystatam pismo do Rzecznika Praw Obywatelskich za pomocg epuap.gov.pl elektronicznie to byto p6t roku temu do
dzi$ nie otrzymatam zadnej odpowiedzi....."

. "Z maty zakres i zbyt mato informacji jak zatatwi¢ sprawe"

. "za mato ustug, za mato informacji"
. "zbyt malo informacji trudnosc w wypelnianiu formularzy"
. "zero informacji na ten temat"
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5. OPINIE O URZEDACH I URZEDNIKACH

"- za mato ustug- mata fachowosc po stronie urzedu, niechec¢ (obawa) z jego strony przed internetem"

"Chciata bym aby urzednicy uzywali komputera nie tylko do uktadania pasjansa,czatowania...ale gtéwnie do kontaktow
z petentem."

"Czasem mam wrazenie, ze administracja jest gtdwnie po to, by udoskonala¢ obraz wiasny, a zapomina, ze ma role
stuzebng w zatozeniu"

"Dobrze by byto, gdyby niektdre panie za biurkiem byty milsze."
"Instytucje podajg adresy mailowe ale radze nie wysyta¢ informacje,bo i tak nie odpowiadaja na nie"

"jak w urzedach siedzg panie od 40 lat te same, to konmi sie je nie zaciggnie do utatwiania zycia petentom. wiecej
mlodych, rozwojowych, chcacych innowacji"

"Jest stabo ,internet sluzy tylko jako dodatek niuc praktycznie nei da sie zalatwic,niektore urzedy staraja sie to porpawic
ale i tak jest dno, niektore sady nawet przyjmuja pisma poprzez droge elektroniczna ale np na slasku nie.Urzedy sa
negatywnei nastawione do e-administracji bo pracownicy sa niewyedukowani a personel inforimatyczny aby meic prace
nei chce edukowac pracownikow w urzedach.Nepotyzm doprowadza do tego ze urzednicy w wiekszosci nei znaja sie na
swojej pracy."

"jezeli dana osoba w danym urzedzie pracuje na danym stanowisku powinna mie¢ wiedze zeby odpowiedzie¢ na
pytanie zwigzane z jej praca i odpowiedzie¢ treSciwie i zrozumiale co zrobic a nie odpowiedzie¢ ' nie wiem ale ja bym
zrobita to tak™

"Ludzie, ktorzy odpowiadaja za adm. publ.swiacz. dr. elektron. w wiekszosci sie na tym nie znajg. Zajmujq stanowiska
po znajomosciach. Nie sg nawet infotmatykami i ich najblizsi podwtadni tez. Sprawdzcie sobie konto internetowe w
Polbanku -tragedia. I zadajcie jakie$ pytanie do obstugi technicznej. Zobaczycie jaka dostaniecie odpowiedz."

"Mam watpliwosci , do np kolejnosci zatatwiania spraw , uczciwoséi urzednikdw , ich zangarzowania w rozwiazywanie
probleméw ,,,

"mamy XXI w a w zatatwianiu spraw urzedowych przez internet wcigz jest Sredniowiecze. Wyjatkiem jest Urzad
Dzielnicy Ursyndw gdzie poziom zatatwiania spraw jest na najwyzszym poziomie.Gratulacje:)"

"Moim zdaniem aby ustugi administracji byty mozliwe droga elektroniczng konieczna jest zmiana catej 'filozofii' naszej
administracji - to obywatel (petent, klient itp.) ma by¢ podmiotem, a administracja powinna peic role stuzebna, a nie
jak teraz zy¢ wtasnym zyciem."
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"Moim zdaniem takie ustugi w Polsce po prostu nie istniejg a urzednicy sg leniwi, chamscy, rozpuszczeni i majg petenta
za nic."

"Nasze Wiadze od wielu lat bardzo sie ociggajg w tym temacie. Tymczasem postsowiecka Estonia w 100% to wdrozyia i
w ich urzedach 'tylko wiatr hula', a nie petenci."”

"NIE SA JESZCZE GOTOWI"

"Nie sadze aby zmienito sie co$ na lepsze w tej dziedzinie, skostniato$¢ panujaca w urzedzie matego miasteczka jest nie
do przeskoczenia."

"nie tylko urzedy, ale i szkoty udaja, ze obstugujq komputery. To pozory. Stysze narzekania, wiem o niepetnym
korzystaniu z mozliwosci roznych programéw, zwlaszcza w szkole - nauczyciele sa niedouczeni, korzystajg ciagle ze
swoich kajecikow i dopiero na koniec semestrow dopisujq to, co majg w kajecikach. To stwarza tez sytuacje ztego
Wpisu, a poprawiania nauczyciele juz nie potrafig calkiem."

"niech oni zredukujq liczbe etatéw"

"Niestety w naszym kraju nie da sie nic zatatwic przez internet wszedzie tak czy siak trzeba sie stawi¢ osobiscie i odstaé
pare godzin w kolejkach, gdyz nasi urzednicy muszg najpierw pokawkowac i poplotkowaé zanim sie zainteresujq ze ktos
stoi w kolejce. A jak juz Cie zauwazg to z wielkg uraza, ze im przerwaliSmy, nas obstuza."

"niski poziom kompetencji urzednikéw zaréwno panstwowych jak i samorzadowych"

"Obsluga administarcji publicznej przez internet jest w Polsce w powijakach, dlugo potrwa zanim zdola sie calkowicie
wyeliminowac koniecznosc osobistych wizyt w urzedach, nie jestem z tego zadowolona."

"Oczekuje na pozytywne dziatania Ministra Cyfryzacji - jak dotychczas s3 to dziatania niezauwazalne przez ogét
spoteczenstwa."

"Panie w urzedach sg niechetne do jakiejkolwiek formy wspotpracy. Wiedzac, jak wyglada ich opieszatos¢, wole staé
nad nimi i pilnowa¢, co robia. Nie wierze, aby przez Internet mozna bylo zatatwic¢ cokolwiek szybciej. Z do$wiadczenia
wiem, ze praca tych Pan z komputerem zawstydza nawet dzieci w podstawdwce."

"panstwowy urzad w ktérym bytem zaskoczyt mnie na plus,,

"razi mnie brak kompetencji urzednikéw obstugujacych petenta w w uredzie"

"szkoda, ze urzedy nie widzg o mozliwosci zatatwienia sprawy przez petenta przez internet. Nie sprawdzajq kont na
ktore sg wysytane informacje od petentow."



W
T2 s Miisterswo
. v A0
lkrn A 2 e
badania H— d 0 Administa
Pl s

internetu -org.pl i Cyfryzacji

WYPOWIEDZI INTERNAUTOW

5. OPINIE O URZEDACH I URZEDNIKACH

. "to sa gnioty co nic nie potrafia te urzedasy"
. "urzednicy w urzedach powinni byc przeszkoleni zeby szybciej zatatwiac sprawy"

. "Urzednicy majq zbyt mato kwalifikacji, by obstugiwac sprawy urzedowe za pomoca Internetu. Problemem jest obstuga
programOw komputerowych, zbyt mate zainteresowanie nowoczesnymi technologiami."

. "Urzednicy nie lubig zatatwiac spraw przez internet.W urzedach sq komputery tylko dla ich potrzeb."

. "Urzedy administracji publicznej w moim miescie majq stabo rozwinietg sie¢ internetowq. Kontakt z nimi jest trudny , w
niektorych przypadkach wrecz niemozliwy."

. "uwazam iz jest za dtugi czasoczekiwania na odpowiedz"

. "wdrazajq rozwigzania nieporadnie, za$ poziom dziatania ustug jest podstawowy. Nie rozumiem, jak moze kosztowac to
takie ciezkie miliony, skoro brakuje temu duzo do chocby serwiséw komercyjnych, o wiele tanszych w utrzymaniu i
eksploatacji. Mowie to Swiadomie jako informatyk i trener IT."

. "wiecej checi do dziatania i nowosci"

. "Wiecej rzetelno$¢ i checi udzielenia wyczerpujacej informacji. Zamiast lakonicznych i niezrozumiatych do konca
stwierdzen."

«  "Wieksza odpowiedzialnos¢ urzednikow!"

. "wszelka pomoc urzeddw publicznych jest utopia, niestety"

«  "Wszystkie urzedy powinny mie¢ podobny sposdb 'zatatwiania' spraw tak aby nie trzeba byto poswiecaé czasu na
zapoznawanie sie z kazdym urzedem."

. "administracja publiczna ,nie jest potrzebna ,bo mato kto korzysta z ich ustug (tylko zwykli ludzie,blokersi,ludzie ktérzy
nie majq co robic) takie sprawy jak nowy dowdd,rejestracja samochodu,podatek od nieruchomosci powinno sie
zatatwia¢ na poczcie,albo w kiosku 'Ruchu' a nie w jakims$ urzedzie w ktdérym wiekszoS¢ pracownikdow ma czelnos¢
pobiera¢ wynagrodzenie."
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"bardzo ciekawa akieta zwigzana ze sprawami Administracyjnymi i Urzedami, uwazam to za Sietny pomyst uruchamiac
to poprzez internet, ale czy wszystkie Urzedu dziatajq jeszce na korzy$¢ mieszkancéw. Bardzo w to watpie. Jakie
Panstwo takie Urzedy, czy okazg sie skuteczne, to sie okaze, jak bede mial sprawy do zatatwienia. Jak narazie ktania sie
Inspekcja Pracy i chyba prokuratura"

"byto oki i zyskalam ciekawa informacje o stronie pomagajacej zalatwiac sprawy urzedowe"

. "ucieszyt bym sie gdyby byto wiecej ankiet;)"
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. "dostep do internetu utatwia zycie."

. "internet pozwala wyreczy¢ mnie w wielu sprawach co pozwala mi zaoszczedzi¢ czas i unikng¢ dtuuuuuugich ucigzliwych
kolejek,,

«  "Chciatbym mie¢ mozliwo$¢ np ztozenia zawiadomienia o przestepstwie przez internet lub pozwu sadowego, wyrobienia

duplikatéw dokumentdw etc."

. "fajnie by byto, jakby w autobusach miejskich na $lasku byly kasowniki na karty chipowe, jak jest juz w we Wroctawiu i
Kotobrzegu"

. "Jak sie czyta ustawy-to prawie kraina szczesliwosci a urzednik od 23-lat to taki (kabotyn)pilnuje kasy zeby nie stuzyta a
on zeby za nic nie odpowiadat.Prawo w Polsce nie jest dla Polakéw - lecz urzednikdw.W kazdym aspekcie jaki$ kretyn

. "Jestem osoba otwartg na nowe pomysty i chetnie bede doswiadczata wszelkich nowosci."

. "Jestem otwarty na tego typu projekty, uwazam, ze w tym jest przysztos¢ i ze ogromie utatwitoby to wszystkim tzw.
biurokracje. Bytoby by dobrze gdyby byto to w miare mozliwosci jasne i czytelne."

«  "jezeli chcecie co$ zmieni¢ zmiencie zad lub zmiencie stan zycia gdzie ludzie nie maja pracy ani perspektyw by jq
podjac czy pracowali byscie za 800 zt gdzie wynajem mieszkania kosztuje minimum 1100 zt za co zy¢"

. "moja wiedza nt. mozliwosci korzystania z ustug administracji publicznej jest znikoma. Nie mam pojecia o tym, ze
istnieje co$ takiego jak ePUAP i ze jakiekolwiek sprawy urzedowe mozna zatatwi¢ przez internet."

. "nie zauwazytam wczesniej, czy byto o to pytanie, ale w trakcie przypomniato mi sie, ze jeszcze jedng rzecz zatatwiam
elektronicznie - od dwdch lat sktadam zeznanie podatkowe w ten sposdb."

. "Niektore administracje publiczne innych miast majg bardziej rozbudowany system informacji internetowych."

. "raczej wszystko co potrzebuje z urzedu to zalatwiam przez internet,albo udaje sie osobiscie do niego"

. "sprawy faktycznie zatatwiane przez Internet..."

«  "to jeszcze daleka droga, a szkoda bo wizyty w urzedach nie nalezg do przyjemnosci"

. "Uwa?am, ze lepiej osobiscie spotkac sie z urzednikiem i zatatwi¢ to co ma sie zatatwi¢, przy tym straci sie mniej
nerwow i czasu."
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"Uwazam, ze lepiej zatatwiac sprawy przez internet, anizeli sta¢ w kolejkach i trafi¢ do 'Pani z okienka', ktéra wykonuje
SWojq prace 'za kare'..."

"walczy¢ z biurokratyzacjg !!! zlikwidowac wszechobecne pieczatkarstwo, od ktdrego sie odchodzi w cywilizowanej
Europie (zwilaszcza, ze kazdy moze sobie wyrobic jakakolwiek pieczatke - gtupota)"

"Wazne, aby dana sprawe zalatwiac w 1 okienku - tak jak to bylo obiecane przez premiera tuska a nie zostalo
spelnione."

"wydaje mi sie, ze nawet w przypadku wprowadzenia udogodnien w postaci mozliwosci zatatwiania sraw urzedowych
przez Internet - bedq one traktowane jako mniej wazne niz sprawy ludzi zgtaszajacych problemy osobiscie...."



O FIRMIE POLSKIE BADANIA INTERNETU

Polskie Badania Internetu (PBI) - spétka powotana w celu stworzenia standardu badan internetu
w Polsce przez czotowych wydawcow internetowych w Polsce, whascicieli najwiekszych krajowych
witryn: Gazeta.pl, Interia.pl, Onet.pl, Wirtualna Polska i Rzeczpospolita OnLine.

Polskie Badania Internetu jest firmg badawczg, promujacq wiarygodne i rzetelne badania, jako
nieodzowne narzedzia dla podmiotdw korzystajacych z reklamy on-line.

Misjq PBI jest przyczynienie sie do rozwoju polskiego internetu, jako medium zbadanego i tym
samym wiarygodnego dla reklamodawcdéw, agencji reklamowych inwestoréw oraz firm, ktérych
dziatalno$¢ jest zwigzana z internetem.

PBI prowadzi badanie Megapanel PBI/Gemius, stanowigce standard pomiaru ogladalnosci witryn
internetowych w Polsce. Badanie jest prowadzone na zlecenie PBI przez firme Gemius SA. PBI
prowadzi réwniez badania marketingowe typu:

ad-hoc, syndykatowe oraz badania niekomercyjne, promujace wiedze na temat rynku i medium,
jakim jest Internet.

WWW: http://pbi.org.pl
e-mail: biuro@pbi.org.pl
telefon: (48 22) 6307268
fax: (48 22) 6307267
adres: Al. Jerozolimskie 65/79, 00-697 Warszawa

kapitat zaktadowy: 611 400,00 z
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