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Cele badania al

arc
Fomei 1 omin

Celem badania bylo zbadanie opinii internautow na temat e-administracji w Polsce
oraz okreslenie zachowan i potrzeb zwigzanych z zaftatwianiem spraw urzedowych drogag

elektroniczng. Badaniem objeto nastepujgce zagadnienia:

. czestotliwos¢ odwiedzania stron internetowych urzedow,
. preferowane sposoby zatatwiania spraw urzedowych.
. rodzaje i ocena jakosci informacji poszukiwanych na stronach internetowych urzedow,
. identyfikacja spraw urzedowych, ktére badani zatatwiali przez internet
I ocena jakosci obstugi,
*  znajomosc platformy i profilu zaufanego ePUAP oraz serwisu danepubliczne.gov.pl
. okreslenie barier ograniczajgcych korzystanie z ustug e-administraciji,

. wptyw internetu na rézne dziedziny zycia.



Metodologia ol

arc
Fomei 1 omin

Badanie zrealizowano metodg CAWI (web survey). Wywiady przeprowadzono

w listopadzie 2014 roku.

Badanych rekrutowano z ogodlnopolskiego panelu badawczego epanel.pl.

W badaniu wzieto udziat 4848 oséb (liczba petnych wywiaddéw); maksymalny btgd pomiaru
wynosi +/- 1.4% (przy poziomie ufnosci 95%).

W raporcie uwzgledniono poréwnania wynikdw z poprzednich badan przeprowadzonych
przez innych dostawcow w latach: 2008, 2010, 2012 oraz 2013. Ze wzgledu na rézny ksztatt
kwestionariuszy w kolejnych falach badania poréwnania dotyczg wybranych pytan.

Na koncu ankiety respondent mogt doda¢ witasne opinie i postulaty. Zostaty one
przeanalizowane metodg jakosciowg, a wybrane, reprezentatywne sposrod nich stanowig
zatgcznik do raportu.

Ze wzgledu na to, iz badanie realizowano na probie internautéw, ktérej struktura zaktadata
przeprowadzenie zblizonej liczby wywiadow w kazdym z wojewddztw (w celu uzyskania jak
najlepszej porownywalnosci wynikbw na poziomie regiondw), wnioskowanie nalezy

ogranicza¢ do tej wtasnie grupy. Nie nalezy wynikow badania uogdlnia¢ na ogot polskiego

spoteczenstwa.
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Struktura proby ol BB

rUnck | opinia

* Przebadana, reprezentatywna proba jest bardzo zréznicowana pod wzgledem cech spoteczno-
demograficznych.

= Wyniki zostaty zwazone pod wzgledem ptci i wieku, wyksztatcenia oraz wielkoSci miejscowosci
i wojewoOdztwa zamieszkania na podstawie danych z badania Net Track SMG/KRC
oraz struktur proby z poprzednich fal badania (w celu uzyskania porownywalnosci wynikéw).

Ponizej przedstawiono osiggnietg strukture proby.

Podziat ze wzgledu na: Grupa oso6b: Procent osob z danej grupy:

Pte¢ Kobieta 51,9%
Mezczyzna 48,1%

Wiek 18-24 lat 22,1%
25-34 |at 31,1%
35-44 lat 21,0%
45-54 |at 13,5%
55+ lat 12,3%

Wyksztatcenie niepetne podstawowe, podstawowe, 4,8%
gimnazjalne
zasadnicze zawodowe niepetne 59,2%
Srednie, Srednie, pomaturalne
licencjat, wyzsze, ponad-wyzsze 36,0%
(podyplomowe| MBA)

Wielkos¢ miejscowosci wie$ 32,5%
miasto do 100 tys. 37,3%
miasto powyzej 100 tys. 30,2%



Struktura proby 2/2

Sytuacja materialna

Niepetnosprawno$¢

Woystarcza mi pieniedzy na biezgce 14,8%
potrzeby i na wszelkie wydatki.

Woystarcza mi pieniedzy na biezace 53,6%
potrzeby, ale musze odktada¢ na wieksze

wydatki.

Woystarcza mi pieniedzy tylko na biezgce 24.6%

potrzeby i nie mam z czego odktadac.

Nie wystarcza mi pieniedzy na biezgce 7,0%
wydatki.

nie 94,0%
tak 6,0%

rUnck | opinia

Ministerstwo

2| Administracji

i Cyfryzacji



Ministerstwo
@| Administracji
i Cyfryzacji

Sposob przedstawienia danych ol

Wykresy znajdujgce sie w dokumencie posiadajg opisy alternatywne. Informacje zawarte na
wykresach dostepne sg rowniez w pliku "E-administracja w oczach internautow 2014 - dane
szczegotowe (xIs)".

W raporcie pojawiajg sie rowniez mapy Polski z konturami wojewddztw. Dla zachowania

czytelnosci raportu na slajdach nie bedg przedstawione nazwy wojewodztw.
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Najwazniejsze ustalenia ol

* Pozytywna ocena stron internetowych instytucji publicznych nieco spadta w poréwnaniu
do poprzednich lat. Respondenci znacznie czesciej oceniajg strony urzedow neutralnie.
Przyczyn tego zjawiska mozna upatrywaC¢ w tym, Ze internauci czesciej niz w latach
ubiegtych deklarujg korzystanie z mozliwosci zatatwiania spraw urzedowych przez internet
oraz wykazujg sie wiekszg znajomoscig Elektronicznej Platformy Ustug Administracji
Publicznej (ePUAP). Aktywne korzystanie ze stron internetowych urzedow i instytucji
publicznych pozwala na wyrobienie sobie o nich opinii, uwzgledniajgcej w wiekszym stopniu
ewentualne niedogodnosci badz problemy, na jakie dana osoba napotkata podczas
uzytkowania, co z kolei przektada sie na ogdélng ocene serwiséw. Zaznaczamy, ze odsetek
ocen negatywnych nie podlega znaczgcym wahaniom w stosunku do wynikéw z roku 2013.

* W poréwnaniu do poprzednich fal badania wyraznie wzrosta, znajomos¢ platformy ePAUP

oraz profilu zaufanego.



Ministerstwo
@| Administracji
i Cyfryzacji

Najwazniejsze ustalenia ol

* Od ubiegtego roku znacznie wzrést rowniez odsetek internautéw, ktérzy probowali zatatwiac
sprawy urzedowe przez internet (o 18 punktéw procentowych). Ponad potowa uzytkownikéw
internetu ma tego typu doswiadczenia.

» Czestsze korzystanie internautow z ustug administracji publicznej przez internet obnaza nie
tylko drobne niedociggniecia (ktére skutkujg niewielkim spadkiem poziomu satysfakciji),
ale przede wszystkim pozwala internautom przekonac sie, ze ustugi tego typu sg bezpieczne,
co ma odzwierciedlenie w postrzeganiu ustug administracji publicznej jako coraz

bezpieczniejszych.
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WYNIKI BADANIA

POSZUKIWANIE INFORMACJI
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Poszukiwanie informacji na stronach
urzedow/instytuciji publicznych ﬂ

Jak czesto zdarza Ci sie odwiedzac strony internetowe urzeddw/instytucji publicznych arc
w celu:

Ministerstwo
@| Administracji
i Cyfryzacji

Uzytkownicy odwiedzajgcy strony internetowe instytucji publicznych badz urzedéw robig to przede
@ wszystkim w celu zdobycia praktycznych informacji. Wskazuje na to fakt, Zze najcze$ciej wymienianym
celem odwiedzania stron internetowych urzeddéw i instytucji publicznych byto pozyskiwanie informacii
N=4848  kontaktowych, prawnych oraz dowiedzenie sig, jak zatatwi¢ dang sprawe. Odpowiednio 27% i 36%
badanych deklaruje, ze nigdy nie zapoznaje sie z raportami/ danymi statystycznymi, jak rowniez nigdy nie
zabiera gtosu w dyskusjach,

Pozyskania danych adresowych, kontaktowych, o godzinach _ 16%
funkcjonowania instytucji o °

Znalezienia informacji o prawach i obowigzkach wynikajgcych _ 319
Z przepiséw prawnych 0 °

Pobrania lub wypetnienia formularza _ 34%

Zapoznania sie z raportem, danymi statystycznymi lub _ 0

pobrania ich 39% 27%
Przedstawienia opinii, zabrania gtosu w konsultacjach, _ o
dyskusjach, gtosowaniach 55% Ao

m czesto od czasu do czasu M nigdy

12
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Poszukiwanie informacji na stronach
urzedow/instytuciji publicznych ﬂ

Jak oceniasz strone internetowg urzedu/instytucji publicznych, na ktérej ostatnio arc
poszukiwatas/es informacji pod wzgledem:

Ocena stron internetowych instytucji publicznych jest zblizona w poréwnaniu do 2012 roku, nieznacznie
@ wzrosta liczba uzytkownikow oceniajgcych strony neutralnie pod wzgledem tatwosci znalezienia informac;ji

i ich zrozumiatosci. W pozostatych kategoriach réznice sg nieznaczne i wynoszg od 1 do 3 punktow
N=4848  procentowych W stosunku do 2013 roku $rednia ocena stron instytucji publicznych nieco spadta —
zwiekszyta sie liczba ocen neutralnych i negatywnych kosztem ocen pozytywnych.

tatwos¢ znalezienia potrzebnych informacji 2014 &\o 27% 19% §
2013 £ 3 25% 21% ¥
2012 = 25% 28% &
Zrozumiato$¢ informacji 2014 9\.; 26% 23% g\:
203 §8  21% 26% ¥
202 §&  29% 26% &
Uzytecznosé informacji 2014 & & 24% 27% N
2013 82 19% 32% =
2012 RE 24% 26%  §

M negatywnie = raczej negatywnie ' neutralnie ®raczej pozytywnie © pozytywnie nie wiem, trudno powiedzie¢

13
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Poszukiwanie informacji na stronach
urzedow/instytuciji publicznych ﬂ

Jak oceniasz strone internetowg urzedu/instytucji publicznych, na ktérej ostatnio arc
poszukiwatas/es informacji pod wzgledem:

Ponizej przedstawiono ocene poszczegodlnych aspektéw stron internetowych urzeddéw Ilub instytuciji
publicznych, uwzgledniajgc procentowy udziat wskazan odpowiedzi ,pozytywne” i ,raczej pozytywne”.
tatwos¢ znalezienia informacji najwyzej oceniajg mieszkancy Podlasia, zrozumiatos¢ mieszkancy
wojewodztw mazowieckiego i slgskiego, a uzytecznosc jest najwyzej oceniana w wojewodztwie Slgskim.
Najnizszg ocene w przypadku tatwosci odszukania i zrozumiatosci stron odnotowujemy w wojewoddztwie
Swietokrzyskim, natomiast uzytecznos¢ zostata najmniej doceniona przez internautow z wojewddztwa

&

lubelskiego.
tatwos¢ znalezienia Zrozumiatos¢ Uzytecznosc
potrzebnych informaciji informaciji informac;ji

14
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Poszukiwanie informacji na stronach
urzedow/instytuciji publicznych ﬂ

Jak oceniasz strone internetowg urzedu/instytucji publicznych, na ktérej ostatnio arc
poszukiwatas/es informacji pod wzgledem:

Ponizej przedstawiono Srednig ocene poszczegolnych aspektow stron internetowych urzedéw
lub instytucji publicznych (w skali 1-5). Ocena stron urzedéw pod wzgledem wszystkich trzech badanych
czynnikow najwyzsza jest wsrod internautow zamieszkujgcych w wojewodztwach Slgskim i lubuskim,

&

podczas gdy najnizsza w wojewodztwie swietokrzyskim. Z obliczania sredniej wytgczono osoby, ktére
udzielity odpowiedzi ,nie wiem, trudno powiedziec”.

tatwos¢ znalezienia Zrozumiatos¢ Uzytecznosc
potrzebnych informaciji informaciji informacji

D) AR RS
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N=4848
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Jaki sposob zatatwiania spraw urzedowych preferujesz? arc

ynek | opini

Preferowanym sposobem zatatwiania spraw jest osobista wizyta w odpowiednim urzedzie. Taki sposob
kontaktu z urzedem wskazuje 53% badanych. Kolejne miejsce zajmuje zatatwianie spraw przez internet,
preferowany przez 38% badanych, przy czym najwiekszy odsetek badanych preferujgcych internet
zamieszkuje wojewddztwo pomorskie i dolnoslgskie (odpowiednio 45% i 44%).

2%

»

I Przez internet Przez telefon

Osobiscie M Listownie
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Jaki sposob zatatwiania spraw urzedowych preferujesz? e  Ctryzac]
@ Zainteresowanie zatatwianiem spraw urzedowych przez internet czesciej wykazujg mezczyzni niz kobiety
(42% do 35%), mieszkancy duzych miast oraz osoby z wyzszym wyksztatceniem (45%).
N=4848
1 Przez internet Telefonicznie Osobiscie M Listownie
kobieta [IINZ5% T 8% 56% 2% Pte¢
mezczyzna [42% T 5% 51% %
wies [N36% T 7% 56% % . ‘s
o do 100 : . :22: Wielkosé
miasto do VS 6% 55% % miejscowosci
miasto powyzej 100 tys. [T43% T 6% 49% %
18-24 [INE2% T 6% 61% B1%
25-34 [ A% I 5% 53% 2% .
° ° il Wiek
3544 0 38% 7% 52% 0%
45-54 [NE% 9% 50% 2%
55iwigcej FTA1% T 8% 48% 8%
nizsze [N21% T 6% 71% B2% .
e ’ ’ ° Woyksztatcenie
$rednie  [IINBE% I 6% 57% %
wyzsze [A5% T 7% 46% %
Niepetnosprawnosc¢
niepetnosprawni  [N386% T 8% 52% [

18



Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Czy probowatas/e$ zatatwic jakgs sprawe urzedowq przez internet w ciggu
ostatnich 12 miesiecy? arc

Odsetek osbb, ktore skorzystaty z internetu przy zatatwianiu swoich spraw urzedowych z kazdym rokiem
systematycznie ro$nie. W 2014 roku wzrost wyniost 18 punktéw procentowych w stosunku do roku 2013
oraz 22 punkty procentowe w stosunku do roku 2012. Na ponizszym wykresie przedstawiono odsetek
0soOb, ktore w poszczegdlnych latach deklarowaty, ze w ciggu ostatnich 12 miesiecy probowaty zatatwic
sprawe urzedowg przez internet. Podstawe procentowania za kazdym razem stanowita cata badana
zbiorowos$¢.

53%

31%

2012 2013 2014
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Czy probowatas/es zatatwic jakgs sprawe urzedowg przez internet w ciggu ostatnich 12
miesiecy? arc

ynek | opini

@ Ponad poftowa badanych (53%) probowata zatatwi¢ w ciggu ostatniego roku sprawe urzedowg przez
internet, przy czym najaktywniejsi na tym polu byli badani zamieszkujgcy wojewddztwo pomorskie (60%).
N=4848 Nalezy jednak podkresli¢, ze roznice migdzy respondentami na poziomie wojewodztw odbiegajg

60%

44%9 |
53%
N

52%

47%

41%

46% 54% m Tak Nie

[

49% | i
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N=4848

Zatatwianie spraw urzedowych

Czy prébowatas/es zatatwic jakas sprawe urzedowgq przez internet w ciggu ostatnich 12

miesigcy?
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ol

arc

rUnck | opinia

Niski odsetek internautéw korzystajgcych w ciggu ostatniego roku z mozliwosci zatatwienia spraw

urzedowych przez internet wystepuje w grupie

respondentow z wyksztatceniem podstawowym.

Mieszkancy duzych miast oraz osoby z wyzszym wyksztatceniem najczesciej w porownaniu do innych
badanych grup deklarowaty, ze probowaty zatatwiaé sprawy urzedowe przez sieC. Fakt, ze tylko 43%
badanych w wieku 18-24 lat prébowato tej formy kontaktu z administracjg panstwowa, mozna ttumaczyc¢
tym, Zze wiekszo$¢ oséb miodych znacznie rzadziej potrzebuje zatatwiaC sprawy urzedowe, zatem

i odsetek osob prébujgcych zrobi¢ to przez internet bedzie nizszy niz w populacji ogolne;j.

kobieta
mezczyzna

wies
miasto do 100 tys.
miasto powyzej 100 tys.

18-24
25-34
35-44
45-54
55 i wiecej

nizsze
Srednie

wyzsze

niepetnosprawni

W Tak

50%

46%
4%
58%

55%
4%
55%

QO
0

26%
51%

QO
0

49%

Nie

50%
44%

54%
46%
42%

57%
45%
46%
45%
41%

74%
49%
41%

51%

Pte¢

Wielkos¢
miejSCoOWOSCi

Wiek

Wyksztatcenie

Niepetnosprawnosc¢
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Zatatwianie spraw urzedowych ;1

Czy instrukcja dotyczgca ostatniej sprawy, ktorg chciatas/es zatatwic przez internet byta
zrozumiata? arc

rUnck | opinia

W porownaniu do 2013 roku w obecnej (2014) edycji badania nieznacznie wzrosta pozytywna ocena
zrozumiatosci instrukcji i zmalat odsetek ocen negatywnych. Nalezy jednak zaznaczyC, ze wahania sg
niewielkie.

2014

—

50%

3% Y 46%

i tak raczejtak Mraczejnie Mnie nie byto takiej instrukcji
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Czy instrukcja dotyczgca ostatniej sprawy, ktdrg chciatas/es zatatwic przez internet byta
zrozumiata?

rUnck | opinia

@ Wiekszos¢ badanych (84%) twierdzi, ze instrukcja dotyczgca ostatniej sprawy, ktérg zatatwiali przez
internet byta catkowicie lub niemal catkowicie zrozumiata. Najwiekszy odsetek respondentow, ktérzy
N=2556 zgtaszali niezrozumiato$¢ instrukcji odnotowano w wojewddztwie matopolskim natomiast najwiekszy

odsetek ocen jednoznacznie pozytywnych w wojewddztwach zachodniopomorskim (42%) i pomorskim
(41%).

= -

14%

50%

55% §I mtak
raczej tak
raczej nie

M nie
M nie byto takiej instrukgcji 23
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Zatatwianie spraw urzedowych ;!'

Czy kiedy ostatnio probowatas/es zatatwic sprawe urzedowg przez internet, ostatecznie
otrzymatas/es to, o co sie staratas/es? arc

rUnck | opinia

W 2014 roku w poréwnaniu do roku ubiegtego nie odnotowano znaczacych réznic na poziomie ogolnych
wynikow w pytaniu o ostateczny rezultat kontaktéw z urzedami. 85% badanych w petni lub czesciowo
otrzymato to, o co sie starato.

m tak " czesciowo M nie trudno powiedzieé, sprawa jest w toku

2014 2%

2013 3%

24
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Czy kiedy ostatnio probowatas/es zatatwic sprawe urzedowg przez internet, ostatecznie
otrzymatas/es to, o co sie staratas/es?

are

ynek | opini

Wiekszos¢ badanych (52%) zatatwito ostatnig sprawe urzedowg za pomocg internetu ze skutkiem
@ pozytywnym. Najwiekszy odsetek osdb zadowolonych obserwujemy w wojewddztwie pomorskim (61%)

i wielkopolskim (57%). 33% respondentow przyznato, ze ich starania zakonczyly sie czesSciowym
N=2556 sukcesem. Niesatysfakcjonujacy wynik postepowania zgtosito 13% respondentéw, ktorych najwyzszy
6%).

m tak

[ cze$ciowo
M nie

trudno powiedzie¢, sprawa jest w toku
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N=2556

Zatatwianie spraw urzedowych

Czy kiedy ostatnio probowatas/es zatatwic sprawe urzedowg przez internet, ostatecznie

otrzymatas/es to, o co sie staratas/es?

ol

arc

rUnck | opinia

Najwiekszy odsetek badanych, ktérzy pozytywnie zatatwili swojg sprawe urzedowg przez internet
odnotowano wsrdéd osob w wieku 35-44 lata, podczas gdy najnizszy wsrdd niepetnosprawnych.
Pozostate wyniki w nieznacznym stopniu réznig sie od sredniej.

m tak I czesciowo H nie

kobieta
mezczyzna

wies
miasto do 100 tys.
miasto powyzej 100 tys.

18-24
25-34
35-44
45-54
55 i wiecej

nizsze
Srednie

wyzsze

Niepetnosprawni

O 34% 7 4%

trudno powiedzieé, sprawa jest w toku

o 32% TR 2%

1% Pleé
15% 2% ) o
Wielkos¢

1% o -
2% MIEJSCOWOSCI
15% 1%
2%
1%

13% 2% Wiek
2%
7 8%
7 2% Wyksztatcenie
13% 1%

Niepetnosprawnosc¢
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Jak ogolnie oceniasz sposob zatatwienia tej sprawy przez urzgd/instytucje publiczng?

are

ynek | opini

Odsetek niezadowolonych ze sposobu zatatwienia sprawy przez instytucje publiczng zmniejsza sie
z roku na rok. Jednoczesnie wzrasta znaczgco odsetek tych, ktorzy sg zadowoleni z korzystania z ustug
urzedéw w stopniu umiarkowanym. W stosunku do 2012 roku odsetek osob oceniajgcych ten aspekt
negatywnie spadt z 27% do 14%, a odsetek ocen pozytywnych wzrdst z 50% do 57%.

2014 29% 14%

2013 13% 28% 17%

2012 15% 24% 18%

Negatywnie Raczej negatywnie Neutralnie  ®Raczej pozytywnie Pozytywnie
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

3| Administracji
Jak ogdlnie oceniasz sposob zatatwienia tej sprawy przez urzgd/instytucje publiczng? [ Cyfryza]

Najlepiej sposéb zatatwienia sprawy ocenili mieszkancy Mazowsza oraz Opolszczyzny (63%

ocen pozytywnych), najgorzej mieszkancy wojewodztwa dolnoslgskiego oraz tddzkiego

[AaAdAAunAAKRIiA 100/ § 400/ AAnAnrn mAa~~h nanAviA)

N=2556
9%31% 60% e
16%:24% 60%
18%:26% 60%

57%

i il |

7% 24% 59%

028 9 I 9%27% 63%
13% 33% 14%28% 58%

27% 55%

“‘ 189%30% | 57%
7% 31% 51% 10% > 14%
S = Negaiyur
Raczej negatywnie

6%36%

13%32% 55% .
Uwaga: przedstawiono  EVEYyeN A ® Neutralnie
wyniki zagregowane do 3 145, 31% 55% ®m Raczej pozytywnie
kategorii (negatywne + Pozytywnie
raczej negatywne,
neutralne oraz
pozytywne  +  raczej 28

pozytywne).
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Zatatwianie spraw urzedowych ﬂ

Jak ogolnie oceniasz sposob zatatwienia tej sprawy przez urzgd/instytucje publiczng? e

rUnck | opinia

Wiekszos¢ badanych oséb (57%) pozytywnie lub raczej pozytywnie ocenia sposéb zatatwienia sprawy
przez instytucje publiczng, przy czym réznice pomiedzy poszczegolnymi grupami sg niewielkie
i nie odstajg znaczgco od S$redniej, cho¢ wyrdznia sie pozytywna ocena o0sOb z podstawowym
wyksztatceniem (65%) oraz respondentdw w wieku 34-44 lat (63%). Najwyzszy odsetek ocen
negatywnych wystepuje wsrdd niepetnosprawnych (17%) oraz mieszkancoéw duzych miast (16%).

= Negatywnie m Neutralnie = Pozytywnie
kobieta 30% Pte¢
mezczyzna 28%
wies 28% Wielko$é

miasto do 100 tys.
miasto powyzej 100 tys.

18-24
25-34
35-44
45-54
55 i wiecej

nizsze
Srednie
wyzsze

niepetnosprawni

30%
30%

33%
33%
24%
24%
26%

31%
29%
28%

30%

miejScowosci
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Wyksztatcenie
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Powody niezadowolenia z ustug
e-administacyjnych ﬂ

Dlaczego jeste$ niezadowolona/y z ustugi online wyswiadczonej przez urzgd/instytucje arc
publiczng?

Ministerstwo
@| Administracji
i Cyfryzacji

Podobnie jak w poprzednich edycjach badania podstawowym powodem niezadowolenia z ustug online
Swiadczonych przez administracje publiczng jest brak mozliwosci zatatwienia catej sprawy przez internet.
Spadt on jednak w poréwnaniu do 2012 roku o 9 punktow procentowych. W poréwnaniu do lat
poprzednich coraz wiekszy odsetek badanych zwraca uwage na ostatni z tych czynnikéw — czas (wzrost
0 6 punktoéw procentowych w stosunku do 2012 r.). Zwieksza tez z kazdym rokiem liczba respondentéw
wskazujgca na zbyt skomplikowany lub niezrozumiaty formularz (z 17% w 2012 r. do 24% obecnie).
Systematycznie zmniejsza sie za to liczba respondentéw wskazujgcych problemy techniczne (z 26%
w 2012 roku do 21% w 2014 r.).

okazato sie, ze zatatwienie catej sprawy przez internet jest 2
. o 53%
niemozliwe 65%

sposob zatatwienia sprawy byt zbyt zawity, opis niezrozumiaty 34%

zatatwienie sprawy trwato diuzej niz sie spodziewatem/am 26%
24% m2014

I 2013
zabrakto reakcji lub odpowiedzi z urzedu 27% 2012

formularz do wypetnienia byt trudny, brakowato wyjasnien lub 330,
byty one niezrozumiate 17% °

pojawity sie problemy techniczne 23%




N=352

Powody niezadowolenia z ustug
e-administacyjnych ﬂ

Dlaczego jestes niezadowolona/y z ustugi online wyswiadczonej przez urzgd/instytucje arc
publiczng?

Najczestszym powodem niezadowolenia z ustug online $wiadczonych przez urzedy jest niemoznosé
zatatwienia catej sprawy przez internet, na co wskazuje 56% badanych. Oprécz tego uzytkownicy
internetu czesto spotkali sie ze zbytnig zawitoscig procedur (33%) lub dokumentéw (24%) oraz zbyt
diugim czasem zatatwienia sprawy (24%). Nalezy zwr6ci¢ uwage, ze kwestionariusz w obecnej edycji
badania nieco réznit sie od poprzednich (dodano dodatkowg odpowiedz: ,nie wiedziatam/em z kim moge
sie kontaktowac¢ w sprawie”)..

okazalo sie, ze zatatwienie catej sprawy przez internet jest

. . qe 0,
niemozliwe 56%

sposob zatatwienia sprawy byt zbyt zawity, opis niezrozumiaty
zatatwienie sprawy trwato dtuzej niz sie spodziewatem/am

zabrakto reakcji lub odpowiedzi z urzedu

formularz do wypetnienia byt trudny, brakowato wyjasnien lub
byty one niezrozumiate

pojawity sie problemy techniczne

nie wiedzialam/em z kim moge sie kontaktowa¢ w sprawie

Ministerstwo

@| Administracji

i Cyfryzacji
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Skorzystanie z e-administracji w przysztosci ;;'

Czy chcgc skorzystac w przysztosci z ustug urzedu lub instytucji publicznej, zrobisz
to przez internet? arc

ynek | opini

W obecnej edycji badania (2014) spadt w stosunku do 2013 r. odsetek osob, ktére nie sg zdecydowanie
czy skorzystajg z ustug urzedu lub instytucji publicznej przez internet. Liczba os6b deklarujgcych,

ze skorzystajg z takich ustug wzrosta o 4 punkty procentowe, natomiast liczba przeciwnikow takich
rozwigzan wzrosta o 2 punkty procentowe.

2014

2013

Enie Mnie mam zdania ®tak
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Skorzystanie z e-administracji w przysztosci ﬂ

Czy chcgc skorzystac w przysztosci z ustug urzedu lub instytucji publicznej, zrobisz to przez
internet? arc

ynek | opini

2/3 badanych deklaruje, ze na pewno lub prawdopodobnie skorzysta w przysztosci z ustug instytuciji

publicznych Swiadczonych przez internet. Najwigkszy odsetek osdb pewnych (catkowicie lub czesciowo)
@ tego, ze skorzysta z tych ustug elektronicznie wystepuje wsrod mieszkancow wojewddztwa pomorskiego
oraz mazowieckiego, a nieplanujgcych korzystania z tej formy w wojewodztwie todzkim (21% wskazan na
N=4848  stwierdzenia ,raczej nie” lub ,z pewnoscig nie”).

Enie M®Wnie mamzdania ®Tak
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Skorzystanie z e-administracji w przysztosci ﬂ

Czy chcac skorzystac w przysztosci z ustug urzedu lub instytucji publicznej, zrobisz to przez
internet? arc

ynek | opini

Najwiekszy odsetek osob, ktore deklarujg, ze z pewnoscig skorzystajg z ustug administracji publicznej

@ Swiadczonych przez internet wystepuje w grupie osob najstarszych (75%) oraz os6b z wyksztatceniem
wyzszym 72% i mieszkancow duzych miast (71%). Najnizszy odsetek takich oséb wystepuje w grupie

N=4848 charakteryzujgcej sie wyksztatceniem nizszym (55%) oraz wsrdd mtodych respondentéw (60%).

B nie Mnpie mam zdania ®tak

kobieta 3 &/ S e G4 Pleé¢

mezczyzna KL/ |3 6 8
wie$ [/ Y L/ S G 3 Y _ .

miasto do 100 tys. 1 1 S G5 e WVielkos¢

miasto powyzej 100 tys. L 1< 7 . MIeJSCoOwOSCl
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25-34 B 100 B

35-44 SO0 Ve 88% Wiek

45-54 L/ |3 G 8

55 i wiecej 0% 15% B VA

nizsze 4% 31% LG
- i L N e 3 e — i
$rednie 6% 21Y Wyksztatcenie
wyzsze A 1 72—

niepetnosprawni 7T 1/ S e T o - Niepetnosprawnoscé
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Znajomosc¢ ePUAP i profilu zaufanego

Ministerstwo
@| Administracji
i Cyfryzacji

S

Znajomos¢ ePUAP oraz profilu zaufanego z kazdym rokiem systematycznie ro$nie. Ponizszy wykres
przedstawia procent odpowiedzi ,tak” na pytanie o znajomos$¢ tych serwiséw. Za kazdym razem
podstawg procentowania byt cata przebadana w danym roku zbiorowosc.

Zna ePAUP

Zna profil zaufany

31%

43%
35%

m2014

2013
w2012
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Znajomosc¢ ePUAP ﬂ

Czy styszatas/es o elektronicznej Platformie Ustug Administracji Publiczne ePUAP,
dzieki ktérej mozna zatatwiac sprawy urzedowe przez internet? arc

rUnck | opinia

43% przebadanych internautow deklaruje znajomosc¢ platformy ePUAP. Najwyzszy odsetek
respondentow deklarujgcych jej znajomo$¢é zamieszkuje wojewodztwo matopolskie (50%),
a najmniejszy wojewddztwo swietokrzyskie (35%) i wielkopolskie (33%).

58% e
()

44%

"\, 57%

45%

¥
56% 44%, 65% ,

54% (Wl

mTak  Nie

44%

50% [ 06%
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Znajomosc¢ ePUAP ﬂ

Czy styszatas$/e$ o elektronicznej Platformie Ustug Administracji Publiczne ePUAP, e
dzieki ktérej mozna zatatwiac sprawy urzedowe przez internet? arc
@ Grupami wiekowymi, w ktérych platforma ePUAP jest najbardziej rozpoznawalna to grupy od 25 do 34
lat oraz od 45 do 54. Internauci najstarsi oraz najmtodsi (grupy wiekowe 18-24 i powyzej 55 lat)
N=4848 rzadziej deklarujg znajomos¢ platformy. W przypadku wyksztatcenia, znaczgco wyrdzniajg sie osoby
o wyksztatceniu wyzszym, ponad potowa z nich zna platforme ePUAP.
M Tak Nie
kobieta 40% 60% Pled
mezczyzna 47% 53% ec
wies 41% 59%
miasto do 100 tys. 44% 56% . ‘-
_ do ol ° Wielkosé
miasto powyzej 100 tys. 45% 55% .. o
MiejSCOWOSCI
18-24 35% 65%
25-34 50% 50%
35-44 43% 57%
45-54 47% 53% Wiek
55 i wiecej 39% 61%
nizsze 38% 62%
érednie 37% 63% Wyksztatcenie
wyzsze 54% 46%
niepetnosprawni 42% 58% Niepetnosprawnosc¢
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Znajomosc profilu zaufanego ePUAP ﬂ

Czy styszatas/es o profilu zaufanym lub profilu zaufanym ePUAP, ktory petni role

bezptatnego podpisu elektronicznego w kontaktach z urzedami/instytucjami publicznymi? arc
@ 40% internautow zadeklarowato, ze zna profil zaufany ePUAP, co stanowi wzrost o ok. 9 punktow
procentowych w stosunku do wynikdéw z poprzedniego roku. Najwiekszy wzrost znajomosci zanotowano

N=4848 W wojewodztwie todzkim (wzrost z 29% do 44%). Najczesciej znajomos¢ profilu zaufanego deklarujg
mieszkancy wojewodztwa todzkiego i matopolskiego, najrzadziej — mieszkancy wojewddztwa
Swietokrzyskiego.

40%
60%

60%

mTak = Nie
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Znajomosc profilu zaufanego ePUAP ﬂ

Czy styszatas/es o profilu zaufanym lub profilu zaufanym ePUAP, ktory petni role
bezptatnego podpisu elektronicznego w kontaktach z urzedami/instytucjami publicznymi? arc

rUnck | opinia

Wiekszos¢ badanych uzytkownikéw internetu nie zna profilu zaufanego ePAUP mimo tego, ze liczba oso6b
@ go rozpoznajgcych ciggle rosnie. Najwieksza grupa deklarujgca znajomos¢ to osoby z wyzszym

wyksztatceniem oraz osoby w wieku 25-34 lat. Podobnie jak w poprzednim roku najnizszg, znaczgco
N=4848  odstajgcg od sredniej, znajomos¢ profilu zaufanego obserwujemy wsrod osob z niskim wyksztatceniem
oraz 0osob mtodych (18-24 lat). Nalezy podkresli¢, ze w grupie osdb mtodych odnotowano wzrost tego
odsetka (o ok. 5 punktéw procentowych).

m Tak Nie
kobieta 37% 63% ,
) Pte¢
mezczyzna 43% 57%
wies 37% 63% ) L.
Wielkos¢

miasto do 100 tys.
miasto powyzej 100 tys.

18-24
25-34
35-44
45-54
55 i wiecej

nizsze
Srednie

wyzsze

niepetnosprawni

42%
40%

30%
45%
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63%

53%
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Znajomosc¢ ePAUP a zatatwianie spraw ﬂ
urzedowych przez internet arc

2/3 respondentéw, ktorzy deklarujg, ze znajg ePUAP deklaruje, ze w ciggu ostatnich 12 miesiecy
korzystato z sieci przy zatatwianiu spraw urzedowych. Podobny, cho¢ nieco wiekszy odsetek badanych
deklaruje zaréwno znajomos$¢ profilu zaufanego, jak i korzystanie z internetu do zatatwiania spraw
urzedowych. Mozna zatem stwierdzi¢, ze okoto 1/3 respondentéw pozostaje na etapie teoretycznej
znajomosci wymienionych serwisow.

Zna profil zaufany 31%
B Zatatwia sprawy urzedowe
przez internet
Nie zatatwia spraw urzedowych
Zna ePAUP A 34% przez internet
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Czy styszatas/es o serwisie danepubliczne.gov.pl lub o centralnym repozytorium »
sl ) i Cyfryzacji

informacji publicznej, ktéry umoZliwia dostep i ponowne wykorzystanie zasobow e
informacyjnych paristwa? LI

Znajomosc serwisu danepubliczne.gov.pl ﬂ

Co pigty respondent (21%) zadeklarowat znajomos$¢ serwisu danepubliczne.gov.pl. Najnizszg znajomosé
tego serwisu zanotowano w wojewodztwie Slgskim (14%), podczas gdy najwyzszg w wojewddztwach
todzkim i kujawsko—pomorskim (26%).

83% 23%

19%

21%

79%

79%

23%

77%
mTak  Nie

86% 19%
25%

75% '\\ill;%q
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Czy styszatas/es o serwisie danepubliczne.gov.pl lub o centralnym repozytorium n
i Cyfryzacji

informacji publicznej, ktéry umoZliwia dostep i ponowne wykorzystanie zasobow
informacyjnych panstwa?

Znajomosc serwisu danepubliczne.gov.pl ﬂ

rUnck | opinia

@ Najwiekszy wspofczynnik znajomosci serwisu danepubliczne.gov.pl mozna zaobserwowaé wsrod osob

miodych (24% w grupie do 24 lat oraz 22% wsrdéd respondentéw w wieku 25-34 lat) oraz ws$rod
mieszkancow mniejszych miast (24%). Najmniejszg znajomoscig serwisu deklarujg osoby z niskim
wyksztatceniem.

N=4848
W Tak Nie

79%
79% Pte¢

kobieta

mezczyzna

80%
76% Wielkos¢
81% miejSCoOwWOoSsCi

wies
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Polityka prywatnosci ;1

Czy na ogot podczas korzystania z internetu czytasz informacje o polityce prywatnosci? e

rUnck | opinia

53% badanych deklaruje, ze podczas korzystania z internetu na ogét czyta informacje o polityce
prywatnosci, przy czym wyniki w poszczegdlnych wojewodztwach odchylajg sie od Sredniej ogolnopolskiej
o maksymalnie 7%. Najwyzszy wynik odnotowano w wojewodztwie warminsko-mazurskim, a najnizszy
w wojewodztwie podkarpackim.

59%
: 40%

45%
; 55%
. 53%
45% FIIA
45%

| 45%

60%

il

48% =i 47%
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Polityka prywatnosci

Czy na ogot podczas korzystania z internetu czytasz informacje o polityce prywatnosci?

Ministerstwo
@| Administracji
i Cyfryzacji

ol

arc

rUnck | opinia

Osoby starsze czesciej niz osoby miodsze deklarujg, ze czytajg informacje o polityce prywatnosci.
W grupie respondentow liczacych wiecej niz 55 lat odsetek ten wynidést 65%. Wyniki wyzsze od $redniej
osiggnieto rowniez w grupie wiekowej 35-44 i 45-54, podczas gdy w dwoch najmtodszych grupach wynik
odbiega od sredniej dla ogotu populacji o 6 punktow procentowych. Najrzadziej politykg prywatnosci sg

zainteresowane osoby z nizszym wyksztatceniem (46%).

kobieta

mezczyzna

wies
miasto do 100 tys.
miasto powyzej 100 tys.
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Polityka prywatnosci — zrozumiatosc¢ ﬂ

W jakim stopniu zapisy dotyczace polityki prywatno$ci sq dla Ciebie zrozumiate? e

ynek | opini

Najwiecej oséb, ktdre zadeklarowaty petng zrozumiatos¢ zapiséw dotyczgcych polityki prywatnosci
zamieszkuje wojewddztwa opolskie (35%) i zachodniopomorskie (33%), podczas gdy najmniej
wojewodztwo Swietokrzyskie (14%). Duzy odsetek osob, dla ktérych te zapisy sg niezrozumiate

zamieszkuje wojewodztwo Slgskie (11%).

()
31%

W petni
zrozumiate
29%
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Polityka prywatnosci — zrozumiatosc¢ ﬂ
W jakim stopniu zapisy dotyczace polityki prywatno$ci sq dla Ciebie zrozumiate? e

rUnck | opinia

@ Zdecydowana wiekszo$¢ (97%) respondentéw deklaruje, ze zasady polityki prywatnosci sg dla nich

przynajmniej w pewnym stopniu zrozumiate. Petne zrozumienie tych zasad czes$ciej deklarujg mezczyzni
N=2565 (34%, w stosunku do 25% kobiet) i osoby starsze (33%) oraz niepetnosprawni (33%). Najnizej
zrozumiato$¢ zasad polityki prywatnosci oceniajg osoby mtode, kobiety oraz osoby z podstawowym
wyksztatceniem (po 25% wskazan na ,w petni zrozumiate”).

W petni zrozumiate 1 Czesciowo zrozumiate B Niezrozumiate
kobieta | 25% ,
_ i Pteé
mezczyzna 34%
wieé | 28% . ..
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Poczucie bezpieczenstwa ﬂ

Jak w skali od 1-10 oceniasz swoje poczucie bezpieczenstwa, gdy korzystasz
z nastepujgcych ustug w Internecie? arc

ynek | opini

@ Poczucie bezpieczenstwa podczas korzystania z ustug internetowych wzrosto w stosunku do roku 2013
w obszarze ochrony zdrowia i spraw urzedowych, spadto natomiast w obszarze zakupow oraz bankowosci
N=4848 Internetowej. Ponizszy wykres przedstawia srednig ocen dla kazdej z ustug.

1 2 3 4 S 5 7 B8 a 10

N s 2014
Zakupy

B = 2013
Bankowost EE v 2014

B @ %0 2013
Sprawy B @ > 201
Hregdowe B s ] 2013
Ochrona I 0 e« ] 2014
zdrowia EE— - 2013
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Poczucie bezpieczenstwa ﬂ

Jak w skali od 1-10 oceniasz swoje poczucie bezpieczenstwa, gdy korzystasz
Z nastepujgcych ustug w Internecie? ars

Wyniki czgstkowe bedgce srednig arytmetyczng ocen poczucia bezpieczenstwa podczas
korzystania z roznych ustug w internecie sg zblizone we wszystkich wojewodztwach, nieznacznie
jedynie odchylajgc sie od sredniej dla catej proby.

Zakupy Sprawy

Urzedowe @
Bank Jo ég é
anrowose Ochrona
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INSTYTUCJE KULTURY W INTERNECIE
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sl Ministerstwo
' (@ Administracji
[Gr ) i Cyfryzaciji

Czestotliwos¢ odwiedzania stron internetowych
oublicznych instytucii kultury gl

Jak czesto odwiedzasz strony internetowe publicznych instytucji kultury takich, jak biblioteka arc
publiczna, muzeum, teatr, opera, dom kultury, obiekt zabytkowy, archiwum, itp.?

Wiekszos¢ badanych deklaruje, ze odwiedzajg oni strony internetowe instytucji kultury co najmniej kilka
razy w roku (66%), a 21% twierdzi, ze odwiedza tego typu strony kilka razy w miesigcu. Najwyzszy
odsetek oséb czesto je odwiedzajgcych wystepuje w wojewodztwie mazowieckim (26%), najnizszy
w wojewodztwie éwietokrziskim (17%) i opolskim (14%).

52



Czestotliwos¢ odwiedzania stron internetowych
oublicznych instytucii kultury gl

Ministerstwo

@| Administracji
i Cyfryzacji
Jak czesto odwiedzasz strony internetowe publicznych instytucji kultury takich, jak biblioteka arc
publiczna, muzeum, teatr, opera, dom kultury, obiekt zabytkowy, archiwum, itp.?
Strony internetowe publicznych instytucji kultury najczesciej odwiedzajg osoby miode - 31% wskazan
@ na ,kilka razy w miesigcu”, respondenci z wyksztatceniem wyzszym (26%) oraz mieszkancy duzych
miast (25%), a najmniej wskazan w tej kategorii odnotowano wsréd oséb w wieku 55+, mezczyzn
N=4848 i mieszkancow wsi.
= Kilka razy w miesigcu © Kilka razy w roku " Raz w roku lub rzadziej © Nigdy
kobieta Pte¢
mezczyzna
wies$
miasto do 100 tys. Wielkos¢é
miasto powyzej 100 tys. S s8% 2% 7% miejsCowosCi
18-24 S 4% 18% 5%
25-34 8% 2% 9%
35-44 A% 24% 10%
45-54 A% 2% 12% Wiek
55 i wigcej S a% 8% 13%
nizsze 3% 3%  13%
$rednie % 6% 1% Wyksztatcenie
wyzsze A% 20% 5%
niepetnosprawni Niepetnosprawnosc¢
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Powody nieodwiedzania stron internetowych
publicznych instytucji kultury gi!

Dlaczego nie odwiedzasz stron internetowych publicznych instytucji kultury?

Najczestszymi powodami nieodwiedzania stron internetowych publicznych instytucji kultury jest brak czasu
i zainteresowania. Powody takie jak niewystarczajgcy zakres tresci, niewygodna obstuga serwisu
czy korzystanie ze stron instytucji niepublicznych nie odgrywajq istotnej roli.

Z powodu brak czasu 46%

Kultura nie stanowi przedmiotu mojego zainteresowania

Zakres tresci udostepnianych przez te instytucje jest
niewystarczajgcy

Strony internetowe tych instytucji sa niewygodne w obstudze

Korzystam ze stron internetowych instytucji niepublicznych

Inny powdd
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Nieobecnosc w internecie wymienionych
panstwowych instytucji kultury ;1

Czy ostatnio spotkatas/e$ sie z brakiem obecno$ci w internecie ktorej$ z nizej wymienionych

. . . . .. . o . arc
panstwowych instytucji kultury (nie dotyczy sytuacji, w ktorej strona istniata, ale nie byto
moZzliwo$ci wejscia na nig)?

@ Badane osoby najczesciej (29%) wskazywaty nieobecno$¢ w internecie stron obiektéw zabytkowych

takich, jak zamek, patac lub dwoér. Co czwarty badany internauta wskazat na nieobecnos¢ w sieci
archiwum, niemal co piaty - biblioteki publicznej, a blisko co szdsty - domu kultury. Prawie wszystkie osoby
wskazujgce odpowiedz ,inne” deklarujg, ze nie poszukiwaty tego typu stron lub nie zdarzyta im sie opisana
sytuacja.

N=3212

obiekt zabytkowy (zamek, patac, dwor, itp.)

29%

archiwum 249,

biblioteka publiczna

dom kultury

muzeum

teatr

opera| filharmonia

inne
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Cel odwiedzin stron internetowych publicznych
instytucji kultury gl

W jakim celu odwiedzasz strony internetowe publicznych instytucji kultury? (pytanie arc
wielowyborowe)

Gtownym celem odwiedzin stron internetowych publicznych instytucji kultury jest zdobycie praktycznych
informacji dotyczgcych wydarzen kulturalnych (70% wskazan) oraz zakup biletéw (57%). Najmniej

popularne sg odwiedziny w celu przedstawienia wtasnej opinii. Wizyte na stronach internetowych w tym
celu deklaruje 11% badanych.

zdobywanie praktycznych informacji na temat wydarzen
kulturalnych (wystawy, festiwale, koncerty, targi sztuki, spektakle

70%
teatralne)

rezerwacja lub zakup biletéw, ptatna subskrypcja

poszerzanie wiedzy z obszaru kultury, na przyktad na temat
twérczosci konkretnych artystéw lub dziatalnosci instytucji
kultury, czytanie recenzji lub wiadomosci kulturalnych

korzystanie z (ogladanie, stuchanie, pobieranie) wytworow
kultury takich, jak filmy, obrazy, muzyka, literatura, audycja
radiowa

przedstawianie wtasnej opinii
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Korzystanie z cyfrowych wersji dziet kultury ;‘

Czy interesowatoby Cie wykorzystanie cyfrowych wersji dziet kultury (np. ksigzki, filmy,
fotografie) udostepnianych na stronach internetowych parnstwowych instytucji kultury do .
nauki, dziatalno$ci gospodarczej lub na wtasnym blogu?

@ Wiekszos¢ badanych osdb wyraza zainteresowanie korzystaniem z cyfrowych wersji dziet kultury. Wyniki
na poziomie wojewodztw nie odbiegajg znaczgco od sredniej. Wyjgtkiem jest tu wynik wojewodztwa

Slgskiego (66% wskazan na ,tak”).

N=4848

28%
72%
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-4

Czy interesowatoby Cie wykorzystanie cyfrowych wersji dziet kultury (np. ksigzki, filmy,
fotografie) udostepnianych na stronach internetowych parnstwowych instytucji kultury do .
nauki, dziatalno$ci gospodarczej lub na wtasnym blogu?

Korzystanie z cyfrowych wersji dziet kultury ;‘

@ Zainteresowanie wykorzystaniem cyfrowych wersji dziet kultury wykazuje ponad 70% badanych. W$réd

nich wyrdzniajg sie zwlaszcza osoby z wyksztatceniem wyzszym (77% z nich wskazato odpowiedz ,tak”)
oraz osoby miode i pochodzgce z mniejszych miast. Nizszym od przeciethego zainteresowaniem
wykazaty sie osoby z wyksztatceniem nizszym (68% zadeklarowato zainteresowanie tego typu
dziatalnoscig).

N=4848

" Tak Nie
kobieta 27%
mezczyzna 27% Pte¢
wies 29%
miasto do 100 tys. 25% Wielkosé
miasto powyzej 100 tys. 27% MiejSCOWOSCi
18-24 25%
25-34 28%
35-44 29%
45-54 27% Wiek
55 i wiecej 27%
nizsze 32%
$rednie 29% Wyksztatcenie
wyzsze 23%
niepetnosprawni 27% Niepetnosprawnosc¢
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢ Z"(}”i?t‘?rftwf?

P P . . . . .. P . . s 2 m
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych droga Cyfryzac
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane arc

do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Na slajdzie przedstawiono strukture tematyczng wszystkich sensownych odpowiedzi . Na etapie analiz
odrzucono wypowiedzi stanowigce odmowe udzielenia odpowiedzi na pytanie, takie jak ,nie”, ,dziekuje”,
,nie. mam nic do dodania”, ,nie dotyczy”. Zacytowano wypowiedzi nalezgce do kazdej z wymienionych
kategorii.

Oczekiwania co do ustug administracji publicznej Swiadczonej

drogg elektroniczng 46%

Doswiadczenia respondentéw z e-administracjg

Opinie na temat pomystu dostarczania ustug administracyjnych
drogg elektroniczng

Opinie o urzedach i urzednikach

Opinie dotyczace ePUAP

Obawy zwigzane z ustugami e-administracyjnymi
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogq
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

ol

rUnck | opinia

Wydano pienigdze
podatnikéw na to co nie
trzeba.

Jak najwiecej mozliwosci
zatatwiania spraw
elektronicznie. Wtgcznie z
glosowaniem w wyborach
(wszystkich).

Jest to doskonaty pomyst
zaoszczedzajgcy cenny
czas i pienigdze.
Oszczedza tez wiele
nerwow, za tow tatwy
sposob zapewnic¢ dostep
do informacji, utatwiac i
przyspieszac prace
urzedéw.

Nie istniejg zadne pewne
zabezpieczenia ustug
Swiadczonych drogg
elektroniczng. Nigdzie.

Kwoty ktére panstwo
wydaje na dziatanie stron
publicznych sg
porazajgce! Miliony
ztotych idg na stworzenie
stron z ktérych ludzie nie
korzystajg, bo albo nie
wiedzg o mozliwosciach,
albo strona jest tak
koszmarnie wykonana, ze
nie chce sie z niej
korzysta¢. Moja opinia -
tworzy¢ te strony taniej

jestem za tym zeby
rozpowszechniac
dziatalno$c elektroniczng
bo wielu osobg by to
utatwito zycie.

Mysle, ze jest to
naprawde przydatne -
mozliwos$¢ zatatwiania
sprawa przez internet -

zwtaszcza dla osob
niepetnosprawnych.

Mysle, ze jest to zbedne.

Mysle, ze to jest najlepszy
kierunek. Mamy dostep
przez catg dobe do
informacji oraz mamy
mozliwos¢ zatatwienia
spraw zdalnie.

takie ustugi sg wygodne i
mniej czasochtonne ale ja
wole kontakt wzrokowy i
mozliwos¢ dopytania i
interesujgce mnie sprawy.

Ustugi administracji
publicznej swiadczone
przez internet to ciggle

jeszcze nowosc¢

uwazam, ze w dzisiejszych
czasach jest wazne, zeby
moc zatatwi¢ sprawy poprzez
internet. Godziny otwarcia
urzedow czesto pokrywajg
sie z godzinami pracy os6b
zainteresowanych, ktére
czesto nie moga wyjs¢ z
pracy. Na pewno przy takich
ustugach wazne jest
bezpieczenstwo, tj.
zabezpieczenia.

%y

2olml Ministerstwo
, Administracji
i Cyfryzacji

Pomyst bardzo dobry lecz
tylko w teorii, czesto jest
tak ze dokumenty
wymagane przez jedna z
instytucji trzeba donosi¢
osobiscie.

Popieram i zachgcam do
poszerzenia ustug (np.
wszystkie deklaracje do
US przez ePUAP)

szkoda na to czasu
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temat pomystu dostarczan
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogq
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane

do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

: 2lm] Ministerstwo
@| Administracji
i Cyfryzacji

FUnak | opinie

Administracja publiczna juz dawno
powinna by¢ dostepna przez
internet.

Jestem emerytem i spraw
koniecznych do zatatwienia drogg
elektroniczng mam niewiele.

Jestem osobg o znacznym
stopniu niepetnosprawnosci i
jestem bardzo zadowolona jak
moge korzysta¢ z wszelkich ustug
Swiadczonych drogg elektroniczng

Uwazam, ze ten aspekt zycia jest
tak skomplikowany iz bardzo
trudne jest zatatwianie tych spraw
przez internet i za posrednictwem
prostych i czytelnych formularzy.

To b. dobra droga, ale nie
wszyscy jg doceniajg i w praktyce
stosujg. Jestem za
upowszechnieniem jak najszerzej
elektronicznego sposobu
zatatwiania spraw

Na razie odpowiada mi osobiste
zatatwianie spraw, mozna bowiem
na miejscu dowiedziec¢ sie wiecej i

konkretnie uzyskac informacje i

odpowiedzi.

Bardzo ciesze sig, ze instytucje
publiczne zlecity takg ankiete,
gdyz bardzo waznym jest dla mnie
mozliwos$c¢ zatatwiania spraw w
urzedach/instytucjach przez
internet. Taka forma komunikacji z
obywatelami jest bardzo wygodna,
gdyz skraca czas spedzony w
urzedach (kolejkach).

Uwazam, ze powinno by¢ wiecej
mozliwos$ci zatatwiania spraw
przez internet. Jezdzenie kilka

razy w krotkim czasie po urzedach
jest meczace.

jest to wyjscie na przeciw
oczekiwaniom i obecnie
panujgcym trendom. Mitodsze
pokolenia sg wychowywane w
kulturze "internetu" i chetniej
wykorzystujg te media do
zatatwiania spraw.

Ciesze sie z tego, ze takze w
réznego rodzaju urzedach mozna
zatatwi¢ sprawy poprzez internet i

nie trzeba oczekiwac w dtugich
kolejkach jak to jeszcze niedawno
bywato.

ciesze sie, ze coraz wiecej spraw
mozna zatatwic przez internet. jest
to udogodnienie zwtaszcza dla
0s6b pracujgcych, gdyz urzedy
czynne sg w godzinach mojej
pracy

Uwazam , ze wszystkie ustugi
administracji publicznej, powinny
mie¢ mozliwo$¢ do zadawania
pytan drogg elektroniczng, a takze
zatatwianie prostych spraw, czy
chocby rejestrowanie sie do
lekarzy, a takze nazabiegi i inne

Dobrze ,ze nastgpit postep i
mozna wiele spraw zatatwi¢ z
domu ,nie denerwujgc sie
czasem na urzednikow ,ktérzy
zachowujg sie jakby nie mieli dla
nas czasu i checi pomocy

Dopoki nie da sie wszystkich
spraw urzedowych zatatwi¢ przez
internet to dla mnie takie
rozwigzanie jest mato
interesujgce , bo nigdy nie
wiadomo czy dang sprawe
zatatwie czy nie .

Droga elektroniczna jest bardzo
dobrym sposobem na
pozyskiwanie niezbednych
informacji. Szybko i doktadnie
mozemy otrzymywac interesujgce
nas wiadomosci.

Uwazam, ze ustugi administracji
publicznej $wiadczone drogg
elektroniczng mogg okazac sie
sukcesem, jesli tylko bedzie
doktadna i prosta instrukcja, jak z
nich korzystac.
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogg
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane

do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji
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rUnck | opinia

Mysle, ze dla wiekszosci
spoteczenstwa ustugi administracji
publicznej $wiadczone drogg
elektroniczng bylyby niesamowicie
przydatne.

Jest to szybki sposéb na
zapoznanie si¢ z pewnymi
zagadnieniami, na odszukanie
informaciji, jednak wszelakie
urzedowe sprawy wole zatatwiac
osobiscie

Z czasem zatatwianie spraw
urzedowych przez internet stanie
sie norma. | bardzo dobrze - im
szybciej, tym lepiej.

Bytoby duzo tatwiej, gdybysmy
mogli wiecej rzeczy zatatwic drogg
elektroniczna.

Kontakt cyfrowy ze $wiatem to
nieunikniona przysztos¢ =
konieczno$¢. Problemem

najwiekszym pozostanie zawsze
bezpieczenstwo takiego kontaktu.

Z powodu m.in. niewydolnosci
serca samo chodzenie jest dla
mnie duzym wysitkiem .Dlatego
wszystko, co moge zatatwi¢ przez
internet i nie musze wychodzi¢ z
domu jest duzg pomoca.
Bezptatny podpis elektroniczny (o
ktérym dotychczas nie styszatem)
jeszcze bardziej utatwito by mi
zycie.

Céz, bardzo bym chciat, zebym
mogt jak najwiecej spraw
zatatwia¢ drogg internetowg
(gtéwnie ze wzgledu na czas).
Niestety nie zawsze jest
mozliwos$¢, ale mysle, ze idziemy
w dobrg strone.

Nie mam zaufania do
elektronicznych uslug

Zatatwianie réznych spraw w tym
urzedowych jest bardzo wygodne
dla kogos$, kto ma mate dzieci -
maszerowanie z wézkiem po
urzedach jest zdecydowanie
nieprzyjemne.

Droga elektroniczna przede
wszystkim skraca kolejki w
urzedach i omija nieuprzejmosc¢
(mniemam, ze ze wzgledéw
monotonii pracy) pracownikow.
Mam nadzieje, ze zakres
elektronicznych ustug
administracyjnych bedzie sie
coraz bardziej rozszerza¢. Trzeba
dopig¢ kwestie bezpieczenstwa
danych osobowych.

Wiekszos$¢ spraw nalezatoby
zatatwia¢ za pomocg administracji
publicznej drogg elektroniczna.
Jednak nalezy pamietac, ze w
niektérych sprawach niezbedny
jest bezposredni kontakt z drugim
cztowiekiem.

Zatatwianie spraw
administracyjnych przez Internet
ma, jak wszystko, swoje wady i
zalety; jedng z zalet moze by¢
wygoda obstugi, poniewaz nie
musimy udawac sie osobiscie do
danej placowki, a wszystko
zatatwi¢ za posrednictwem sieci
on-line, jednak wadg sg
niescistosci, ktére mogg by¢
niezrozumiate.
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogg

elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane

do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji
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Administracja - pozytywne
przejawy: rezerwacja kolejki na
konkretng godzine przez Internet,
rozliczanie PIT-6w; negatywne:
rejestracja do PUP we Wroctawiu
polega na tym, ze wypetnia sie
dane przez Internet, a potem
trzeba jeszcze raz wszystko
wypetni¢ na formularzu osobiscie
w urzedzie.

bardzo mato informacji na temat,
ktére sprawy i w jaki sposéb
mozna zatatwi¢ przez internet.
Powinny by¢ odpowiednie spoty
reklamowo-informacyjne

Bardzo mato urzedéw korzysta z
eAdministracji.

bardzo zawite i niezrozumiate
brzydkie strony

Beznadziejna forma, nieintuicyjne
strony, brak informacji

Brak adekwatnych ludzi do
obstugiwania spraw droga
elektroniczna

Czesto brakuje godzin otwarcia
urzedow. Strony sg mato
intuicyjne, aby znalez¢ potrzebne
informacje. Brak na stronach
urzeddw lokalnych drukéw, ktore
mozabytoby pobraé, wypetni¢ w
domu i osobiscie ztozy¢ w
urzedzie. Generalnie jest problem
ze znalezieniem drukéw i brak
pewnosci czy sg aktualne !!

brak dostepu do wielu
podstawowych informaciji.

Brak mozliwosci powiekszenia
tekstu na stronach internetowych
dla oséb niedowidzacych

Brak przejrzystosci na stronie. U
niektorych nie mozna szybko
znalez¢ zadanych informacji,

trzeba otworzy¢ wszystko.

brak wykwalifikowanych
pracownikow w administracji

brakuje informacji o stronach
gdzie mozna ztozy¢ swoje
zastrzezenia co do form ustug
administracji publicznej

Chce tylko zauwazy¢, ze
zatatwienie niektérych spraw
wymaga niepotrzebnie zwracania
sie do kilku instytucji. Podobnie
niektore instytucje dziatajg
zamiast wspadlnie to rozdzielnie.
Np. jesli chodzi o platformie
CEIDG - sg tam wszelkie
informacje a nie wszystkie
instytucje z tego korzystajg.

Cieszy, ze jest dostepnosc¢
internetowa do instytuciji, ale
powinno by¢ ich coraz wiece;j.

Czasami, zdarza sie, ze aby
odnalez¢ wtasciwg informacje
trzeba miec¢ cierpliwos¢.
Natomiast na stronie ZUS nie
mozna wypetni¢ niektdrych
drukow i wystac elektronicznie.
Szybciej jest udac sie na miejsce i
odczekac¢ w kolejce, aby ten sam
formularz wypetnic i ztozy¢ u
pracownika ZUS.

Czesto jest problem z podstawowymi
informacjami takimi jak kontakt
telefoniczny z oddziatem w mniejsze;j

miejscowosci. 64
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Moim zdaniem administracja publiczna
w kwestii $wiadczenia ustug drogg
elektroniczng jest na bardzo niskim

poziomie. Tresci zawarte na stronach
www sg dla mnie niejasne, nieczytelne,
zawite. Brakuje odpowiedzi na czesto
zadawane pytania. Sprawy do
zatatwienia i tak muszg zosta¢
dokonczone osobiscie.

Czesto mam problem ze znalezieniem
telefondw do konkretnych dziatow w
instytucjach lub z informacjg pod jaki

urzgd podlegam (miejscowos¢) chcac

zatatwi¢ jakas sprawe poza miejscem
zamieszkania.

denerwujgce jest ze niektore instytucje
np. ZUS nie oferujg dokumentow

interaktywnych a tylko w PDF do druku
a wypetnia¢ trzeba dtugopisem!

Dla urzeddéw utrzymywanych z moich
podatkow w ktorych ludzie praktycznie
nic nie robig jestem petentem a nie
klientem

Droga elektroniczng mozna najwyzej
dowiedzie¢ sie czy sprawa zostata
skierowana do zatatwienia, czy nie. Ale
tak naprawde preferowane jest
tradycyjne zatatwienie spraw, gdyz
urzedy nie uzupetniajg na biezgco
danych eUrzedu.

Dlaczego moge rozliczy¢ sie z
fiskusem bez podpisu, profilu
zaufanego, bez wycieczek do urzedu.
W przypadku NFZ, ZUS juz jest to
niemozliwe - musze wybrac sie extra
do tej instytucji, aby uzyskac¢ dostep do
serwisu internetowego.

Dostep do ustug administraciji
publicznej jest zbyt skomplikowany,
wymaga pamieci wielu logindw, haset
(na dodatek zbytnio skomplikowanej
kombinacji znakéw)

dos¢ czesto napotykam trudnosci z
otworzeniem takiej strony. W
przypadku posiadania loginu i hasta sg
problemy z zalogowaniem, strony
czesto sie zawieszajg. Nie zawsze sg
czytelne-trudno znalez¢ potrzebne
informacje.

duza czes¢ osob w moim miescie nie
posiada dos¢ umiejetnosci aby
catkowicie $wiadczy¢ ustugi drogg
online

Dtugi czas oczekiwania na odpowiedz

Dos$¢ czesto odnosze wrazenie ze
pracownicy administracji bojg sie
internetu. Ostatnio ztozytem reklamacje
drogg elektroniczng, ale musiatem
podac adres i informacje o rozpatrzeniu
reklamacji otrzymatem pocztg
tradycyjna...

Dokumenty, mapy sg czesto gteboko
ukryte na stronie urzedu, w formacie
PDF albo nieporeczne w nawigaciji,
miniaturowg czcionkg itp. Chyba po to,
zeby zniecheci¢ petenta do wnikania w
ich tresc.

Dziatanie profilu zaufanego nie
wspotpracuje w 100% z
przegladarkami

DOSTEP DO PROCEDUR Dos$¢ czesto sg nieaktualne, zawierajg
ADMINISTRACJI JEST UTRUDNIONY  na przykfad nieaktualne oferty pracy
PRZEZ PODPIS ELEKTRONICZNY sprzed ponad roku.

Elektroniczny podpis jest
zdecydowanie za drogi
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gdy CKE utajnito jeden z arkuszy z  Jest postep w dostepie do informagciji i

matury poprawkowej zadatam pytanie mozliwosci zatatwiania ustug Moim zdaniem jako$¢ ustug
"dlaczego” od CKE dostatam administracyjnych drogg elektroniczng.  administracji publicznej online jest Myle, ze ustugi administracji
odpowiedz typu "nie bo nie", a od MEN Aczkolwiek czesto pojawiajg sie btedy, raczej pozytywna. Jesli bardzo chcemy bli R d dro
Zadnej; do premiera juz mi sie nie czy to wysytki, czy problem z zatatwi¢ jakas$ sprawe drogg publicznej swiadczone drogg
: T L : R . . B - elektroniczng rozwijajg sie w dobrym
chciato pisa¢; nie jestem réwniez wyszukaniem wszystkich informacji. elektronicznag, to jest to w miare kierunku
zadowolona z internetowej obstugi w Nieposegregowanie, brak jasnego mozliwe do wykonania i zarazem
ZUS; Swietnie dziatajg Archiwa rozpisu. Btad w wyszukiwarkach przy bardzo tatwe.
Panstwowe i Urzedy Skarbowe wyszukiwaniu.

Mozna odnie$¢ wrazenie, ze wszystko

Gtéwng przeszkodg jest brak Jestem bardzo zachwycony i nie jest w powijakach, wigc ciezko jest Najbardziej potrzebny jest internetowy
mozliwosci przeprowadzenia potrzebuje wiekszych zmian, poza cokolwiek powie dzieé Mozna byloby dostep do najnizszych ogniw
wszystkich czynnosci online oraz brak drobnymi ulepszeniami np. aplikacje na 2wickszy6 dziaiania.informacyjne administracjii tu jest problem kadrowy i

wszystkich potrzebnych ustug. smartfona. techniczny.

dotyczgce administracji w sieci

Napisatem maila kiedys do US, po

tygodniu zadzwonitem do tego Urzedu,

Mysle jednak ze niewystarczajgca po namierzeniu osoby do ktorej
liczba oséb o tym wie a co gorsza nie  kierowany byt moj mail ustyszatem, ze
potrafi z tego korzysta¢. Pozostaje tez e-mail nie jest korespondencjg oficjalng
pytanie co z bezpieczenstwem w i ta Pani nie ma obowigzku odpowiedzi
sieci... na tego typu korespondencje, oraz nie
wiedziata na jaki adres zwrotny odpisac

)

Jestem w petni zadowolony z ustug
administracji publicznej $wiadczonych
drogg elektroniczng

godziny pracy nie dostosowane do
0s6b pracujgcych w sektorze

prywatnym

Jeszcze dtuga droga rozwoju przed
tymi ustugami. Spotykam sie zwykle z
sytuacja, ze elektronicznie mozna
uzyskac tylko dostep do informacii,
gdzie dang sprawe mozna zatatwic,

ewentualnie mozna pobra¢ wniosek, . 2 . A
. - . nieumiejetnosci obstugi komputera lub
ale sprawe mozna zatatwi¢ tylko i .
o o dostepu do niego.
wytgcznie idgc osobiscie do danego 66
urzedu/instytuciji.

Godziny urzedowania biur sg w
godzinach mojej pracy, a Swiadczenie
drogg elektroniczng byto by 24h/dobe

wiec zapewne wszystko szybciej
mozna by zatatwic¢ bez potrzeby brania
urlopu.

Mysle ze jest to dobry kierunek, bardzo
utatwia zycie, nalezy to upowszechniac
ale nadal bedg ludzie ktérzy nigdy z  nie korzystam zbyt czesto ale jesli juz
tego nie skorzystaja, z powodu to jestem zadowolona
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Sam proces utworzenia
Podstawowg kwestig zniechecajgcg do elektronicznego podpisu i zarzgdzania
zatatwiania spraw przez e-PUAP jest  nim jest zdecydowanie zbyt trudny i
brak zaufania do bezpieczenstwa
danych.

Obecne $wiadczenia sg dla mnie
wystarczajgce.
gdyby ktos byt zainteresowany takg
forma.

Sa to ustugi jeszcze raczkujgce
.Czekam na petne mozliwosci
zatatwiania internetowego spraw w
urzedach.

odnosze wrazenie, ze wiekszo$¢ ustug
administracji publicznej jest
pozorowana

Powoli zaczyna to sprawnie dziata¢

Ogolnie z tych instytucji adinistraciji
publicznej, z ktorych musze lub chce
korzysta¢ jestem w petni najczesciej

zadowolona $wietnie ma sie informacja
dotyczaca wydarzen kulturalnych
informacja jest wyczerpujaca i
zajmujgca sg problemy z informacja
elektroniczna telefonii komérkowych
ale to juz

Serwisy internetowe wiekszosci
instytucji uzywajg przestarzatych
technologii, sg brzydkie, a o usability
najczesciej chyba nikt tam nie styszat.
Formalnie informacje sa, ale sg
uporzgdkowane z punktu widzenia
urzednika, a nie petenta. Ich estetyka i
nawigacja pozostawia wiele do
zyczenia.

Poza e-PUAP reklama ustug
administracji publicznej jest w Polsce
na mizernym poziomie.

Ostatnio pobratem nieaktualne druki, i
musiatem ponownie wypetnia¢
otrzymane na miejscu. Aktualizacja
drukéw powinna by¢ na biezgco, a
druki nieaktualne wyraznie
zaznaczone. Dobrze by byto aby
wszystkie dokumenty (druki ) miaty
opcje dokumentu aktywnego (miaty
mozliwo$¢ wypetnienia na komputerze

np:

Poziom ustug administracji publicznej
Swiadczonych drogg elektorniczng jest
zadowalajacy.

Strona ARR jest bardzo chaotyczna i
trudno tam cos znalez¢

Strony administracji publicznej czesto
cechuja sie zbyt duzg komplikacjg.
Prezentujg zwyktemu uzytkownikowi

niewygodny, nieosiggalny wrecz, nawet zbyt duzo opcji, o ktérych czesto nie

ma pojecia co prowadzi do frustracji i
utrudnia korzystanie z narzedzia.

Strony urzedow sa przeladowane
nieczytelnymi informacjami.

Zdenerwowat mnie PFRON. Chciatam
zatatwi¢ sprawe przez internet, ale
instrukcje byly tak zagmatwane, ze

zdecydowatam sie na osobistg wizyte.
Tam dowiedziatam sig, ze sprawe
mozna zatatwi¢ WYLACZNIE przez

internet. W koncu okazato sie, ze
najpierw trzeba wysta¢ dokumenty
pocztg zeby dosta¢ nr do internetu

Uwazam, ze niewielka liczba oséb jest
S$wiadoma mozliwosci skorzystania z
takiej formy zatatwienia spraw
administracyjnych. Powinno sie wiecej
o tym méwic i rozdawaé przewodniki
jak dziata strona internetowa ustug
administraciji.
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢ a
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej swiadczonych drogg

elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.
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Zbyt mato spraw urzedowych mozna
zatatwi¢ wytgcznie drogg elektronicznag.
’ To nie jest zadne utatwienie, jesli i tak
wymaga sie od obywatela osobistego
stawiennictwa np. w celu weryfikacji
wniosku czy odbioru dokumentu.

W takim stopniu, w jakim obecnie
korzystam z ustug administracji
publicznej, wszystko jest
wystarczajgce.

Uzyskanie certyfikatu podpisu
elektronicznego jest drogie a e-PUAP
zbyt odlegty

Wszystkie strony internetowe urzedow
wygladajg jak z przed 10-15 lat. Brak
jakichkolwiek innowaciji i uproszczen.

W chwili obecnej jestem w trakcie
zatatwiania sprawy sgdowej przez e-
sad, irytuje mnie troche iz nie moge
znalez¢ zadnych informacji ani w
internecie ani na stronie e-sgdu co
mam poczyni¢ dalej. Otrzymatam
wyrok prawomocny, jednak nie zostata
mi udzielona zadna dodatkowa

Wiele ustug nie da sie zatatwi¢ przez
internet. Do tego wytyczne w
internecie sg niejasne. W Za duzo jest instytucji, wszystko
szczegolnosci jesli chodzi o osoby powinno zatatwiac¢ sie w jednym
niepetnoletnie. Duzym ktopotem jest, miejscu jak np. ePUAP i nie chodzi¢ o
ze wszedzie obecni muszg by¢ rodzice.  okienka do okienka z byle gtupota.
Nie wystarczy jakikolwiek dokument ze
uprawniajg mnie do odbioru czegos itp

Zdarza sie, np. w Urzedzie Miasta, ze
d jest kilka stron na dany temat i niektére
sg "martwe" - nie aktualizowane.

informacja.
zarezerwowatem przez internet wizyte
w urzedzie, pobratem numerek dla
klientow, ktorzy zarezerwowali przez
W matych miejscowos$ciach brak Wielokrotnie spotkatem sie z brakiem internet i mimo tego, ze nie byto nikogo .
L . : : s . } . Zdarzajg sie problemy z obstugg
mozliwos$ci potwierdzenia podpisu  odpowiedzi na zadane pytania wystane poza mng, musiatem czeka¢ do . S
. . L L . techniczna niektérych formularzy.
elektronicznego. na podawany adres e-mail. doktadnie tej godziny, zeby zosta¢

przyjetym (ostatecznie wzigtem
normalny numerek i zostatem przyjety

od razu).
Wielu urzednikow nie jest Zdecydowanie za mato spraw mozna
_— . N przygotowanych na $wiadczenie ustug zatatwic drogg elektroniczng, a te ktére
W sumie nie mam nic do napisania, bo . . . .
: drogg elektroniczng.Pracuje w mozna zatatwi¢ sg obwarowane
ostatni kontakt byt naprawde super. L p . . . . e . L .
o ] Urzedzie i niestety cze$¢ z moich zbyt dtugi okres oczekiwania na réznymi warunkami jak np. podpis
Grunt to otwarto$¢ i che¢ pomocy ze . . ) N .S L . h ; .
. i g kolezanek nie potrafi nawet wyjasni¢ odpowiedz, sprawia iz wole sama elektroniczny. Serwisy takie takze
strony pracownika. Jesli tego nie : . . . L . . . L TR . .
. ... klientowi, gdzie na stronie BIP znajdujg pojechac do urzedu i zatatwi¢ sprawe  pozostawiajg wiele do zyczenia pod
bedzie to czy Internet, czy osobiscie . e L . . s .
. C sie wnioski do wypetnienia, bgdz karty wzgledem przejrzystosci i jasnosci
czy telefon i tak ... si¢ nie uda. . . AN .
ustug, a gdzie rozmowa o czyms pytan. Nie wszyscy sg w stanie to
bardziej skomplikowanym? zrozumie¢ poprawnie.
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Chciatabym o szersze informacje
dotyczace korzystania
odpowiedniego z tych formularzy
gdyz nie zawsze moje pismo trafia
do odpowiedniej osoby

wszystkie wnioski powinny by¢
dostepne w wersji elektronicznej -
do druku i wystania elektronicznie

Aby administracja publiczna przez
internet miata racje bytu powinna
by¢ przede wszystkim bezptatna.

Do wielu kwestii potrzebny jest
niestety podpis elektroniczny ktéry
nie jest najtanszym rozwigzaniem,

ze wzgledu na sam koszt
wyrobienia podpisu jak i osprzet
potrzebny do petnego jego
wykorzystywani.

Bardzo bym chciata zeby w
przychodniach lekarskich istniata
mozliwo$¢ zapisu internetowego

do lekarza.

Bardzo wskazane i pomocne
bytoby opracowanie formularzy z
mozliwoscig wstawiania danych -
czesc¢ spotykanych przeze mnie

mozna byto tylko wydrukowac i
wypetni¢ recznie.

Brak mozliwos$ci zatatwienia spraw
urzedowych w Urzedach Gmin, Miast,
ZUS. Rozwigzanie spraw z podpisem

elektronicznym poprzez
wygenerowanie kodu (podpis
elektroniczny) przy odbiorze dowodu

osobistego lub ta funkcje (karta z

podpisem elektronicznym) spetniac

moze dowdd osobisty.

Chciatabym aby do lekarzy
specjalistow byta mozliwos¢
rezerwacji wizyty i podany
przyblizony czas oczekiwania.

Chciatabym, aby zatatwianie rzeczy w
urzedach przez internet nie wymagato
wczesniejszej wizyty w urzedzie aby
zatozy¢ konto badz w inny sposéb
umozliwi¢ korzystanie z internetowego
systemu, aby wszystkie druki
dostepne w siedzibach urzedow byty
dostepne w internecie i fatwe do
znalezienia

chciatabym, zeby wiecej instytuciji
miato strony dostosowane do
smartfondw i telefonow
komdrkowych

Chciatbym aby byto jedno
miejsce, w ktérym mozna zatatwi¢
wszystkie sprawy urzedowe przez

internet. Powinny sie tam tez
znalez¢ instrukcje zatatwiania
spraw.

Chciatbym, aby w dobie cyfryzaciji
i "internetyzacji" dato sie zatatwia¢
wszelkie sprawy urzedowe przez
internet, chociazby mozliwosc¢
rezerwowania kolejki do urzedu
na okreslony dzien i godzine oraz
by strony byly w petni zaufane i
przejrzyste - czyli koniec z
kolejkami i nowoczesnos¢
instytucji.

dla oséb niedowidzgcych powinny
by¢ informacje napisane wiekszg
czcionkg

Dobrze by bylo gdyby taki system
byl rozbudowany o sluzbe zdrowia
i zawietral faktyczna mozliwosc
zalatwienia spraw urzedowych a
nie tylko formularze wnioskow do
wydrukowania

Dobrze by byto gdyby na stronach
tychze instytucji byto mniej
numerow paragrafow itp a zamiast
tego podane czego one dotyczg
bo nie rzadko mozna wpas¢ w
petle przekierowan

Dowody osobiste powinny byé
wydawane z chipem - tam
powinien by¢ zapisany certyfikat
podpisu elektronicznego. Dowod
osobisty powinien takze by¢
uzywany jako karta zdrowia NFZ

Dowody osobiste powinny petni¢
funkcje elektronicznego podpisu.
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢ a
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogq

elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

rUnck | opinia

utatwitoby sktadanie wszelkich
wnioskow przez internet a jesli

Fajny bytby czat "na zywo" , gdzie uzupetnienie tego wniosku lub odbior

. ] o Mozliwos$¢ dostepu do podpisu Powinien by¢ jeden wspdlny system decyzji wymagatby obecnosci osobistej
mozna bytoby zapytac o co$ i szybko . o .. . - o . :
. L elektronicznego (weryfikacja) w poblizu  dajacy dostep do réznych urzedow i w urzedzie to otrzymanie droga
uzyskac¢ odpowiedz. - : : . . L A . S
miejsca zamieszkania. instytucji, na podobienstwo dunskiego.  elektroniczng wszelkich informaciji:

gdzie, do kogo, data i godzina
spotkania lub dane kontaktowe by sie
umowi¢ na konkretny termin

(82)

Wielkim udogodnieniem bytoby, gdyby
w toku postepowan/zatatwiania sprawy
urzedy kontaktowaty sie z
interesantami rowniez poprzez e-mail
(np. wezwania do uzupetnienia
dokumentaciji), a nie tylko za
posrednictwem listow poleconych,
sgdze, ze bardzo skrécitoby to czas
rozpatrywania spraw.

ow

”

Mysle, ze administracja publiczna
Kazda instytucja publiczna powinna mogtaby korzysta¢ wiecej ze Powinno by¢ potwierdzenie
miec strone internetowa. wspotczesnych medidw typu przeczytania wiadomosci.
komunikatory, czaty, etc.

dent

Wiecej stron z godzinami urzedowania.
Wyszczegolnienie zakresu dziatania na
terenie miasta i gminy. Ktoéry urzad
wydaje jakies zezwolenia na gmine a
ktéry na miasto., bo druki do jednej
sprawy sg rézne.

propozycje respon

powinny byc imienne adresy mailowe
do osob zajmujacych sie konkretna
sprawa badz wydzialem

konsultanci na infolini powinni Odpowiedz powinna by¢ przekazywana
pomagac w razie problemow droga elektroniczna, a nie listownie.

dczonych drogg elektroniczng: konkretne

Moim zdaniem nalezy upowszechni¢
darmowy podpis elektroniczny by
umozliwi¢ obywatelom zatatwianie

spraw urzedowych za pomocg
internetu. Da¢ mozliwos¢ udziatu w
gtosowaniach panstwowych itp

Podpis elektroniczny - powinien go
mie¢ KAZDY obywatel i to za darmo,
moze wtedy urzedy administracji
publicznej nie byly by zattoczone tak
jak teraz

Utatwienie znajdywania
najwazniejszych i najbardziej Zastanowienie sie nad stworzeniem
popularnych rozwigzan probleméw, stron / aplikacji dla urzgdzen mobilnych
dokumentéw, opisu procedur
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dczonych drogg elektroniczng: konkretne
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propozycje respon

Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogq
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

ol

rUnck | opinia

- Chciatbym moéc wyszukac wszystkie
instytucje wg rodzaju i/lub zakresu
ustug na mapie aby tatwo
zidentyfikowac najblizsze z nich i fatwo tatwiejsze uzyskanie podpisu
do nich trafi¢ Gtosowanie w wyborach powinno elektronicznego, wiele ustug
odbywac sie przez internet. niedostepnych przez internet (np.
- chciatbym moc oceni¢ bezposrednio z ptatnos¢ podatku PCC-1 w US)
aplikacji mobilnej ocenic¢ jakos¢
kontaktu z dang instytucjg publiczng,

czas oczekiwania, godziny otwarcia...
Byiob¥ wygodnie gdyby na stronac-;h instytucje publiczne powinny byc¢ ze tatwiejsze zatatwianie dostepu do
urzedow byty dostepne do pobrania . . .
. . sobg potgczone aby nie trzeba byto ePUAP i NFZ. Jazda 100 km zeby
wszystkie formularze, tak by mozna e } . - ) .
zanosi¢ danych z jednej do drugiej uzyskac dostep to kpina !!!

byto je wydrukowac i wypetni¢ w domu

Jeden podpis elektroniczny (np. z
platformy EPUAP) do logowania sie do Mam nadzieje, ze z czasem wiekszos¢
chciatbym otrzymywac¢ urzedowe kazdej instytucji administracji spraw urzedowych mozna bedzie
pisma na adres e-mail publicznej. Nie kazdego stac¢ na zatatwi¢ drogg elektroniczng... takze
wykupienie podpisu elektronicznego w oddac gtos w wyborach.

formie karty itp.

lepsza dostepczos¢ stuzby zdrowia-tzn
co i gdzie jest otwarte ,w jakim czasie i
na jakich warunkach mozna zatatwi¢
wizyte u specjalistow,wykonac
poszczegdlne badania itp.

darmowa i nieodptatna dostepna dla
kazdego wszedzie :)

Mozliwos¢ gtosowania w wyborach
przez internet

Mozna by byto wprowadzi¢ wybory
przez internet.

Czekam na elektroniczng karte
pacjenta.

GLOWNIE POTWIERDZENIA ZE
ZALATWIA SIE JAKAS SPRAWE

Nabor na stanowiska urzednicze
powinien by¢ prowadzony przy pomocy
formularzy elektronicznych - tak jak jest

to np. w przypadku Urzedu Miasta
Krakowa. W innych urzedach, gdy chce
sie kandydowac na jakie$ stanowisko
trzeba wysyta¢ mnéstwo dokumentow,
kserokopie dyplomoéw, swiadectw pracy

itp.
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dczonych drogg elektroniczng: konkretne

Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogq
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Ministerstwo
3| Administracji
i Cyfryzacji

ol

rUnck | opinia

Nalezy doprowadzi¢ do objecia Terenu
catego kraju powszechnym i wolnym
od optat dostepem do internetu.

—_—

AN

(o)
N
:9

c Nalezy udostepnic rejestracje do
Q lekarzy przez internet.

O

c

o

Q.

(7))

()

el

O nie wszyscy posiadajg podpis
Q' elektroniczny, prosze o rozwigzanie
> problemu, poniewaz nie da sie bez
N tego zatatwi¢ wielu waznych spraw
8_ przez internet

o

(o

np. rejestracja do poradni lekarskich,
wieksze bezpieczenstwo przy
zakupach internetowych; generalnie
rzecz ujmujgc chciato by sie aby
dostep do internetu byt znacznietan s
zy

Oby najpierw nauczyly sie obstugi tych
ustug osoby z administracji publiczne;.

Oby nie byto to tak toporne jak
zatatwianie spraw urzedowych
osobiscie.

Oby tak byto naprawde. tatwa
rejestracja do specjalisty w
przychodniach i mniejsze oczekiwanie
do w/w.

Oczekiwatbym drastycznego
zmniejszenia liczby oséb zatrudnionych
w administracji publiczne;j

Potwierdzenie profilu zaufanego
powinno by¢ dostepne we wszystkich
urzedach oraz bankach.

Okresowe zbieranie feedbacku o
zatatwionych sprawach

Osoby niepetnosprawne powinny mie¢
mozliwo$¢ zatatwiania wszystkich
spraw np. w ZUSie przez internet-

oczywisci z zabezpieczeniami
weryfikujgcymi dang osobe.

powinna by¢ strona, ktéra zbiorczo w
danym miescie przedstawia wszelkie
dane kontaktowe - zusy, urzedy,
wydziaty, biblioteki, przychodnie itd.

powinno by¢ mozliwe zatatwienie
wszystkich spraw drogg elektroniczng

potrzebne szkolenia dla oséb starszych ;
za pomocg zaufanego podpisu (token).

potrzebny jest szybki i przejrzysty
dostep do informaciji o godzinach
otwarcia, doktadnej lokalizacji

Przydatoby sie usprawnienie
mozliwosci kontaktu e-mail
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dczonych drogg elektroniczng: konkretne

6w (82)

dent

propozycje respon

Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej swiadczonych drogg
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

ol

rUnck | opinia

Strony rzagdowe powinny pozwoli¢
zatatwia¢ wszelkie sprawy przez
Internet, nie tylko okresowo (np.
rozliczenie PIT), a np. wyrobienie

nowych dokumentéw kiedy ktos$ zgubi
itd. Powinno tez istnie¢ cos takiego jak
informacja online ktéra dziatata by tak
jak skype lub czat. To skrocito by
kolejki

Stworzenie jednej platformy
internetowej, w ktorej datoby sie
zatatwi¢ sprawy zwigzane z réznymi
urzedami bytoby bardzo pomocne.
Bardzo czesto nie moge osobiscie
pojawi¢ sie w urzedzie.

tanszy podpis cyfrowy

uwazam ze w dzisiejszych czasach
wszystkie instytucje publiczne powinny
mie¢ swoje strony internetowe

Uwazam, ze powinno sie wdrozy¢
akcje ankietyzacji osob korzystajgcych
ze stron internetowych instytucji
publicznych w celu poprawy ich
funkcjonowania (zwtaszcza dotyczy to
przejrzystosci i sposobu szukania
informaciji). Napisatabym wiecej, ale
najwyrazniej opinie nie mogg by¢
petne!

Wolatbym wypetnia¢ formularze niz
wydrukowywac¢ dokumenty PDF i po
wypetnieniu wystac je E-mailem.

Warto bytoby udoskonali¢ przeptyw
informacji pomiedzy petentem a
urzedem. Wydawanie niektorych

zaswiadczen powinno odbywac sie

droga elektroniczna.

wszelkie gtosowania mogty by by¢
przez internet - osoby majgce problemy
z wychodzeniem z domu gtosowaty by
w ten sposéb

Wiecej mozliwosci zadania pytania (i
otrzymania odpowiedzi) od
specjalistow.

Wszystkie instytucja powinny byé
zinformatyzowane aby zmniejszyc¢
biurokracje

wiecej objasnien w nawigacji po stronie zeby byty dostepne przede wszystkim
ustug podparty przyktadami dla os6b niewidomych

z pewnoscig konsultanci online
zacheciliby ludzi do czestszego
korzystania z ustug elektronicznych
$wiadczonych przez administracje
publiczng

zatatwianie aktow z urzedu stanu
cywilnego i kosciotéw tez powinno byc¢
bardziej dostepne przez internet

zamiast podpisu elektronicznego
przydatoby sie co$ na wzor karty
kodéw jednorazowych ktore
uprawniatyby uzytkownika do
zgtaszania wnioskéw i edycji danych

zawsze powinien byc adres mailowy i
szybka odpowiedz na zadawane
pytania poprzez maila.

74



S
©
(@)
-
e
2]
=
N
o
c
©
N
Ig
S
N
>
S
(4]
0
O

tracyjnymi (23)

inis

e-adm

Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢ a
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogg

elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

%y

2olml Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

rUnck | opinia

. nie kozystam za duzo z takich ustug
mam pewne obawy czy taki system

bedzie prawidtowo funkcjonowat, w Przy korzystaniu z takich ustug zawsze mam wrazenie ze dane cyfrowe znikn jednak wole traducyjny sposcb pojsc
gazié praw o . . jestobawa, ze dane zapytanie/podanie . yiro na do oddziatu i twarza w twarz z
zakresie m. in. szybkos$ci zatatwiania i na koniec znowu bedzie liczyt sie

. o . nie zostato doreczone na skrzynke . . pracownikiem zatatwi¢ moje sprawy
spraw, stopnia zrozumienia: co, jak, N o wytgcznie papier -
Kiedy? odpowiedniej instytuciji. urzedowy wtedy J_estem pewna ze
’ zostato to zrobione jak trzeba

... jestem peten obaw o wykradanie
waznych prywatnych danych przez
hakerow i innych specjalizujgcych sie w
tym procederze ...

nie jestem do tego przekonany. Wole nie mam jeszcze zaufania do tej drogi i
zatatwia¢ wszystko osobiscie w nie wszystko w ten sposéb mozna
urzedzie zatatwic

Na tym etapie boje sie z nich korzystac

Uwazam, ze pomyst jest fajny i na

. . Coraz czesciej styszy sie o wlamania ~ pewno wielu ludziom ufatwi zycie na
ciggle jeszcze nasze systemy sg

. . ) - hakeréw na strony administracji codzien, zwtaszcza jesli posiadajg . . - .
niedopracowane i bardzo sie boje o . . : e ; L Nie mam za duzego doswiadczenia,
) . . % publicznej czy nawet rzadu, powinno  duze firmy... Ja natomiast boje sie o - . :
bezpieczne surfowanie po sieci a juz . o . . . Co gdyz nie ufam elektronicznej
: . sie w jaki$ sposob to skutecznie moje dane w sieci i sprawy urzedowe . . .
nie wspomne o powaznych sprawach ; X . o R administracji urzedowe;.
zniwelowac dla wiekszego zatatwia¢ bede zawsze osobiscie,
urzedowych . R . ; O
bezpieczenstwa. zwlaszcza, ze z urzedami do czynienia

mam bardzo rzadko...

Mysle, ze wiecej osob korzystato by z
takich "serwiséw" gdyby mieli pewnos¢,
ze ich dane nie zostang wykorzystane.
Ludzie nie chca korzysta¢ z zatatwiania
spraw przez internet wolg i$¢ osobiscie
do urzedu, bo obawiajg sie, ze sprawa
nie zostanie do konca zatatwiona, badz

ich dane zostang wykorzystane 75

gdyby nie obawa o zawlaszczenie  Nie korzystam z takiej mozliwosci, wole
moich danych napewno korzystalabym zatatwia¢ sprawy osobiscie
czesciej ewentualnie przez telefon.

szybki kontakt przez internet do fajna
sprawa tylko czy do konca bezpieczny?
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogg
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

ol

rUnck | opinia

logowatem sie do ePUAP ale nie
bardzo przydatny przynajmniej narazie
nie jest prosty tylko zawity

ePUAP dziata bardzo wolno i
potrzebuje jeszcze wielu funkgciji.

ePUARP jest bardzo nieczytelny, trudny
do obstugi, duzo probleméw sprawia
znalezienie odpowiedniej instytuciji i
formularza. Przy zaktadaniu profilu
zaufanego spotkatam sie z sytuacja, ze
urzednicy nie chcieli mi jego zatozy¢.
Musiatam udac sie do innej placowki,
aby to zatatwic.

Jakis czas temu probowatam
zalogowac sie na platforme ePUAP,
ale niestety aby uzyskac peten dostep
trzeba udac sie osobiscie do jakiej$
instytucji w godzinach pracy...szkoda,
ze nie mozna tego wszystkiego
zatatwi¢ w petni przez internet.

dotyczy platformy epuap: widze
potrzebe publikacji jasnych instrukcji
jak korzystac¢ z platformy. Chaos
informacyjny dotyczgcy tego serwisu
jest ogromny. Wedtug mnie dobrym
rozwigzaniem obok tekstowej instrukcji
bytby video-tutorial w ktdym krok po
kroku dowiadujemy sie jak korzystac z
platformy.

epuap jest beznadziejny

ePUAP- duze nadzieje, mate
zastosowanie!

ePUAP jest dobrym pomystem, czas
na nastepny krok

Epuap nie dziata, jest bez sensu,
niedostosowany do przecietnego
obywatela bo nikt przecietny nie ma
podpisu elektronicznego podpisu

ePUAP to fajny pomyst, trzeba
rozszerzac zakres spraw do
zatatwienia przez internet, chetnie bym
korzystata z takiej mozliwosci

ePUAP nie jest intuicyjny epulap to jedna wielka porazka

ePUAP NIE spetnia niestety swojej roli.
jest nieintuicyjny i ciezko komus kto
rzadko korzysta z takich stron sie na
niej odnalez¢.
poza tym NIESTETY polskie prawo nie
pozwala na zatatwianie spraw przez
internet w 100 %

Popieram rozwoj systemu ePUAP!

ePUAP powinien udostepni¢ mozliwos¢
wystania pisma ogolnego do kazdej
instytucji posiadajgcej konto; sg
formularze ale fatwego znalezienia
urzedu ani przejscia z jego strony na
ePUAP nie ma (lub nie potrafie, mimo
réznych préb). 76

Powinny by¢ bardziej propagowane, bo
nigdy nie styszatam o e PUAP, czy tez
centralnym repozytorium informac;ji
publicznej



Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzielic
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej sSwiadczonych drogg
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty drogg analizy jakosciowej zaklasyfikowane
do poszczegdlnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

strona ePUAP jest moim
zdaniem zbyt
chaotyczna, i nie spetnia
swojej podstawowe;j
funkgciji, nie wysytaja
dokumentéw z urzedow
skarbowych itd

Ustuga internetowa, jakg
w ostatnim czasie
miatam okazje
pozyskiwa¢ to zatozenie
profilu zaufanego
ePUAP. Procedura byta
zawita, cho¢ z pomocg
instrukcji  udato  sie,
jednak zalezato
zweryfikowac swoje
dane osobiscie w
konkretnym terminie co
sprawito, ze formularz
internetowy  musiatam
wypetniaé az trzy razy

Ustugi na portalu ePUAP
w momencie tworzenia
zapytan lub dokumentow
sg nie do konca
czytelne. Wiele instytucji
publicznych nie
umozliwia zatatwienia
sprawy przez internet.

Za mato spraw mozna
zatatwic przez internet.
Proces uzyskania
zaufanego profilu epuap
wymaga za duzo
zachodu

bardzo mato spraw
mozna zatatwi¢ za
posrednictwem strony
ePUAP . kilkukrotnie
zatatwiatam sprawy
urzedowe wykorzystujgc
konto ePUAP. Niestety w
wiekszosci przypadkéw
zajmowato to duzo czasu,
ze wzgledu na fakt, iz
system nie dziata
intuicyjnie. Zdarzato mi
sie nawet szukac
informacji w internecie jak
ztozy¢ jakis formularz w
urzedzie

bardzo wolno chodzg ich
strony, a w epuapie
ciezko zatatwia sie
sprawy

platforma e-puap sie
czesto zawiesza '
szybkos¢ odpowiedzi
jest tez r6zna - ale dobre
poczatki

odpis z rejestru gruntu,
jaki chciatam ostatnio
uzyskac¢ poprzez
platforme ePUAP mozna
otrzymac tylkow 3
urzedach poki co.
Dobrze by byto gdyby
ePUAP dawat realnie
duze mozliwosci, i wiecej
urzedoéw swiadczyto
takie podstawowe ustugi,
a nie tylko 3 na caly kraj.

Pomimo posiadania
profilu zaufanego na
ePUAP nie moge
zatatwi¢ podstawowych
czynnosci, np.
zameldowania na pobyt
czasowy (dotyczy m.
Bydgoszcz)

Profil zaufany epuap
powinno sie rowniez
zdoby¢ online

trzeba spopularyzowaé
epuap, a strony
administracji powinny
byc inaczej
pogrupowane
(najczesciej uzywane
informacje obecnie ging
w nattoku spraw ktore
sg dla mnie niewazne,
cztowiek jest w stanie
na jednej stronie
ogarngc¢ 8 rzeczy a
czasem na stronie jest
100 wnioskow)

Przydatng funkcja jest
mozliwo$¢ korzystania z
platformy ePUAP. Brak

konkretnie
sprecyzowanych
oczekiwan.

[EOOIE] Ministerstwo
ﬁ‘.@ Administracji
FYS) i Cyfryzacji

nnnnnnnnnnn

Prosze rozwijac i
umozliwia¢ zatatwienie
wiekszej ilosci spraw za
posrednictwem ePUAP.

uruchomcie w koncu ten
nowy ePUAP
Uwazam, ze powinny
by¢ bardziej czytelne
jesli chodzi o ePUAP i
powinno by¢ wiecej o
nich informacji do
wiadomosci publiczne;.
Jesli sam sie cziowiek
tym nie zainteresuje to
sie nic nie dowie.

uruchomcie w koncu ten
nowy ePUAP
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogg
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane

do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

a

rUnck | opinia

administracja publiczna jest
bardzo dla mnie byt bardzo
biurokracka

Jestem potowicznie
zadowolony z ustug
administracji

Mam stabg tolerancje na
jakiekolwiek przejawy
biurokracji wiec cate ustugi
administracji publicznej
przeniést bym nie tyle do
wirtualnej rzeczywistosci co do
Smieci.

administracja publiczna to
zenada, dbajg o swoj interes

moze bytoby wiecej odwiedzin
tych stron gdyby panstwo
oferowatoby cos$ obywatelowi,
a nie tylko wyciggac,karac i
robi¢ wszystko by zyto nam sie
gorzej

Administracja publiczna w
Polsce jest nieprzyjazna
obywatelom - petentom.

Dtuga droga jeszcze przed
nami. Urzednicy powinni
zmieni¢ mentalnoseé.

Dziekuje, mam nadzieje na
zmiane mentalnosci
urzednikow

Jaw ogole jestem za
zlikwidowaniem administracji
publicznej!

Dziekuje nie skorzystam.
Instytucje publiczne nawet przy
zatatwianiu spraw osobiscie sa

oporne na pomoc i dokfadne
wytlumaczenie.

niektérzy ludzie siedzg tam za
kare

Niestety, nie mam dobrego
zdania o jakosci ustug
administracji publicznej ani w
kontakcie bezposrednim ani
drogg elektroniczna.
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzielic
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej Swiadczonych drogg
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty drogg analizy jakosciowej zaklasyfikowane
do poszczegdlnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Instytucje publiczne sg
skorumpowane, panie,
niewyobrazalna
biurokracja, postugujg
sie beznadziejnymi
ustawami ,najgorze;j
jest z urzedami pracy,
beznadziejne szkolenia
z ktdérych nic nie
wynika, ludzie musza
trgci¢ pienigdze na
odnotowania na ktore
trzeba dojechac, a za
bilety nikt nie zwraca,

Z tego co kojarze
zatozenie profilu epuap
wymaga osobistego
stawienia sie w
urzedzie w celu
potwierdzenia podpisu,
i epuap osobno dla
kazdego urzedu-
mozna to uproscic.

raczej dobrze oceniam
ustugi administracji
publicznej

najpierw trzeba
zmieniac mentalnosc¢

urzednikow a
zwtaszcza ich

przychylnos¢ do

petentéw i to ze sa
stugami obywateli a nie
wladzg

bardzo mato spraw
mozna zatatwi¢ za
posrednictwem strony
ePUAP

urzednicy nie umiejg
korzystac z
komputeréw !

Jaka administracja,
takie ustugi internetowe

Potrzebne jest
uproszczenie procedur,
ePuap jest bardzo
skomplikowana i
ostatecznie pomimo
determinacji nic nie
zatatwitam. Udatam sie
do Urzedu-mam do
niego ponad 20km i
stracitam pét dnia.

Urzedy w Polsce to
wielka pomytka.

Jeszcze diuga droga
przed Polskg , aby
zatatwia¢ sprawy w

urzedach przez
Polakéw . Tam nas
traktujg jako
potencjalnych oszustow

. Zatatwiasz sprawe

przez internet , a i tak

wszystko jeszcze raz

trzeba potwierdza¢ w

Urzedach .

Skomplikowane
procedury dostepu do
ePuap i Zus.

wszedzie dziata system
IT a mimo to w Polsce
mamy biurokracje i
petno papieréw do
wypetniania

> EOAAE Ministerstwo
iy [@] Administracji
SIS i Cyfryzacji

rUnck | opinia

Instytucje publiczne sg
skorumpowane, panie,
niewyobrazalna
biurokracja, postugujg
sie beznadziejnymi
ustawami ,najgorzej
jest z urzedami pracy,
beznadziejne szkolenia
z ktérych nic nie
wynika, ludzie musza
tragci¢ pienigdze na
odnotowania na ktére
trzeba dojechac, a za
bilety nikt nie zwraca,

Ustugi EPUAP sag
znacznym utatwieniem
dla os6b chcgcych
zatatwi¢ sprawy
urzedowe bez
wychodzenia z domu.

Za mato spraw mozna
zatatwic¢ drogg
internetowa. Zbyt duza
liczba urzednikow !

79



—
)
™
N d
<
%)
@
—
c
©
@
N
[ o
S
<
%)
©
O

inie o urze

Op

Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawili§my miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogq
elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

ol

rUnck | opinia

W naszym kraju zatatwianie
spraw urzedowych przez
internet jest niewygodne i
niebezpieczne, nie mam
zaufania do tej drogi, w
urzedach siedzg same
skorumpowane urzedasy* co
dbajg tylko o swe tyiki, a nie o
klienta, zatatwienie
czegokolwiek to odsytanie od
okienka do okienka i odejscie
z kwitkiem

Urzednicy majg wszystko w
gtebokim powazaniu ... jak sie
im nie stoi nad gtows i nie
patrzy na rece i bezposrednio
nie dopilnuje sprawy nic nie
zostanie zatatwione ...

przydata by sie ogdlna
poprawa ustug administracji
publicznej

Raczej nie mam
szczegolnych oczekiwan
wzgledem ustug administraciji
publicznej. Wszystko
zazwyczaj odbywa sie w
satysfakcjonujgcy mnie
sposébUrzedy w Polsce to
wielka pomyitka. urzedy
rzadko opisujg swoje
dokumenty, zdarza sie, ze
udostepniaja druki, ale nie
wiadomo, ktéry powinien byc¢
ztozony w konkretnym celu,
czesto z kontekstu samego
wzoru dokumentu tez to nie
wynika

Raczej nie mam
szczegolnych oczekiwan
wzgledem ustug administraciji
publicznej. Wszystko
zazwyczaj odbywa sie w
satysfakcjonujgcy mnie
sposob

pracownicy nie sg
wystarczajgco samodzielni

Urzednicy powinni
mie¢ wiekszg
wiedze o ustugach
Swiadczonych
drogg elektroniczng
(szczegodlnie na
wsiach), mata
liczba ludzi jest
"zinformatyzowana
i nie korzysta z
mozliwosci, jakie
daje im dostep do
internetu.

urzednicy powotujg
sie zawsze na
przepisy prawne,
brak zrozumienia
ludzkiego gdyz
niestety za ilo$¢
zatatwionych spraw
dla nich korzystnie
majg zawsze
dodatki -premie.

urzedy jeszcze nie
radzg sobie z
obstuga
internetowg

Urzedy w Polsce to wielka
pomytka. sprawy urzedowe
0 wiele sprawniej zatatwia
sie osobiscie -
podejrzewam, ze ustugi
internetowe sg celowo tak
skomplikowane, by
urzednicy mogli utrzymaé
swoje posady; natomiast nie
mam zadnych zastrzezen
do funkcjonowania
internetowej biurokracji
takich instytucji, jak
biblioteki, kina, teatry.

urzedy w Polsce utrudniajg
zycie obywatelom oby
urzedy dziataty tak sprawnie
technicznie jak epanel.pl
dziekuje powodzenia

Pozwalnia¢ z urzedow
kolesi i rodziny, rozszerzy¢
ustugi swiadczone drogg
elektroniczng

%y

mooiE] Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

Z tego, co sie czasem
czyta, pienigdze
publiczne przeznaczane
na rozne platformy
cyfrowe panstwowych
instytucji - sg zazwyczaj
marnotrawione.

Za duzo "starej kadry",
ktéra nie potrafi w tym
zakresie pomoc, bo
sami majg problemy z
nowoczesnoscig i
najchetniej wszystko
pisane ma by¢é w
zeszycie

Za duzo biurokracji
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Spontaniczne wypowiedzi respondentow

Na koniec zostawilismy miejsce na Twojg swobodng wypowiedz: Jesli chcesz sie podzieli¢
swoimi opiniami, oczekiwaniami co do ustug administracji publicznej $wiadczonych drogg

2OlE] Ministerstwo
> Administracji
sl ) i Cyfryzacji

elektroniczng — zapraszamy. Wypowiedzi zostaty droga analizy jako$ciowej zaklasyfikowane arc
do poszczegolnych grup. Zostata zachowana pisownia oryginalna.

Moja opinia niczego nie zmieni.

Bardzo podoba mi si¢ pomyst
dostepu przez Internet do ksiazek,
filmow itp

Uwazam, ze dostep do literatury w
wersji cyfrowej jest bardzo
ograniczony i istnieje potrzeba
elektronicznej biblioteki, w ktorej
uzytkownik bedzie mégt pobierac
cyfrowe wersje ksiazek (rowniez
nowosci) i np. co miesiac wptacac na
jej konto przystepny abonament.

Wszelkie dziefa historyczne czyli
ksiazki, muzyka, stare filmy, obrazy i
tego typu powinny by¢ udostepnione
w wersji cyfrowej dla kazdego.
Bezptatnie lub za symboliczna opfata.

Biblioteka elektroniczna - doskonaty
pomyst.

spisatam adres strony o ktorej po raz
pierwszy dowiedziatam si¢ z tej
ankiety. Mysle ze bedzie dla mnie
przydatna.
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P1. Jak czesto zdarza Ci sie odwiedzac strony
internetowe urzedow/instytuc;ji publicznych w celu:

EOAAE Ministerstwo
¥y Administracji
=4 i Cyfryzacji

rUnck | opinia

1
I N E e e

74% l 74% | 76% | 79% | 82%

17%:13%:19% 15%:16% 20%'16% 16%'16%'17%|
I 1 1 1
7% 1 4% 1 8% 5%|7%|12%|7%|6%|6%|10%|
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1
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o%.1o%,1o%.11%,1o%, 7% | 8% 11%, 7%,8% 8% ,11%, 9%.11%, 9% | 9% , 16% I

1 1
1 1
----------- ATttt T NS TTT TS T TrT ST YTTAETTTYTTENIN TS --'|---I---'I'---I
I 1
|
1

33% I 32% I 35% I 31% I 33% ! 36% 1 35% 30% ! 39% 141%  34% I 30% I 26% I 33% 1 35% 1 31% 1 31% | |
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P2. Jak oceniasz strone internetowg urzedu/instytucji
publicznych, na ktorej ostatnio poszukiwatas/es
informacji pod wzgledem: RIS

EOAAE Ministerstwo
¥y Administracji
[BEPFYS) i Cyfryzacji

1
1
I N E e
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I
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EOAAE Ministerstwo
=24 i Cyfryzacji

P5. Czy instrukcja dotyczgca ostatniej sprawy,
ktorg chciatas/es zatatwiC przez internet byta

arc

rUnck | opinia

Zrozumiata?




P6. Czy kiedy ostatnio probowatas/es zatatwi¢ sprawe
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2OlE] Ministerstwo

P8. Dlaczego jestes niezadowolonaly z ustugi ﬂ ) s
. P . . . . . 3 Administracji
on-line wyswiadczonej przez urzad/instytucje publiczng? o ¥ B o

rUnck | opinia
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P9. Czy chcac skorzystac w przysztosci z ustug urzedu
lub instytucji publicznej, zrobisz to przez internet?
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P10. Czy styszatas/es o elektronicznej Platformie Ustug
Administracji Publiczne ePUAP, dzieki ktérej mozna

zatatwiac sprawy urzedowe przez internet?
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elektronicznego w kontaktach z urzedami/instytucjami

zaufanym ePUAP, ktory petni role bezptatnego podpisu
publicznymi?

P11. Czy styszatas/es o profilu zaufanym lub profilu
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P15. Jak w skali od 1-10 oceniasz swoje poczucie
bezpieczenstwa, gdy korzystasz z nastepujgcych ustug ﬂ
w Internecie: RIS
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publiczna, muzeum, teatr, opera, dom kultury, obiekt

zabytkowy, archiwum, itp.?
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P20. Czy interesowatoby Cie wykorzystanie cyfrowych

wersji dziet kultury (np. ksigzki, filmy, fotografie)

udostepnianych na stronach internetowych
panstwowych instytucji kultury do nauki, dziatalnosci

gospodarczej lub na wikasnym blogu?
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		Nazwa reguły		Status		Opis



		Oznakowane pola formularza		Zatwierdzono		Wszystkie pola formularza są oznakowane



		Opisy pól		Zatwierdzono		Wszystkie pola formularza mają opis



		Tekst zastępczy





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Tekst zastępczy ilustracji		Zatwierdzono		Ilustracje wymagają tekstu zastępczego



		Zagnieżdżony tekst zastępczy		Pominięto		Tekst zastępczy, który nigdy nie będzie odczytany



		Powiązane z zawartością		Pominięto		Tekst zastępczy musi być powiązany z zawartością



		Ukrywa adnotacje		Zatwierdzono		Tekst zastępczy nie powinien ukrywać adnotacji



		Tekst zastępczy pozostałych elementów		Pominięto		Pozostałe elementy, dla których wymagany jest tekst zastępczy



		Tabele





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Wiersze		Zatwierdzono		TR musi być elementem potomnym Table, THead, TBody lub TFoot



		TH i TD		Zatwierdzono		TH i TD muszą być elementami potomnymi TR



		Nagłówki		Zatwierdzono		Tabele powinny mieć nagłówki



		Regularność		Pominięto		Tabele muszą zawierać taką samą liczbę kolumn w każdym wierszu oraz wierszy w każdej kolumnie



		Podsumowanie		Pominięto		Tabele muszą mieć podsumowanie



		Listy





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Elementy listy		Zatwierdzono		LI musi być elementem potomnym L



		Lbl i LBody		Zatwierdzono		Lbl i LBody muszą być elementami potomnymi LI



		Nagłówki





		Nazwa reguły		Status		Opis



		Właściwe zagnieżdżenie		Zatwierdzono		Właściwe zagnieżdżenie










Powrót w górę



