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Celem badania byto zbadanie opinii internautow na temat e-administracji w Polsce oraz okreslenie
zachowan i potrzeb zwigzanych z zatatwianiem spraw urzedowych na drodze elektronicznej. Obszarem
zainteresowania objeto nastepujace zagadnienia:

. kompetencje i umiejetnosci informatyczne oraz ich znaczenie w zyciu codziennym
i zawodowym,
. rodzaje i ocena jakosci informacji poszukiwanych na stronach www urzedow,
. zidentyfikowanie spraw urzedowych, ktére badani zatatwiali przez internet i ocena jakosci
obstugi,
= znajomosc¢ platformy i profilu zaufanego ePUAP,
. okreslenie barier ograniczajacych korzystanie z ustug e-administracji,

= wptyw internetu na rézne dziedziny zycia.
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. Badanie zrealizowano w postaci ankiet online (web survey). Wywiady przeprowadzono w dniach 11
- 25 pazdziernika 2013 roku - po kliknieciu na zaproszenie, badany przenosit sie na specjalnie
przygotowang strone z ankieta.

. Badanych rekrutowano z ogélnopolskiego panelu badawczego ARIADNA.

. W badaniu wzieto udziat 4 866 oso6b (liczba petnych wywiadow), co oznacza iz maksymalny btad
pomiaru wynosi +/- 1.4% (przy poziomie ufnosci 95%).

. W raporcie uwzgledniono porédwnania wynikéw z badan przeprowadzonych w latach: 2008, 2010,

2012 oraz 2013. Ze wzgledu na rozny ksztatt kwestionariuszy w kolejnych falach badania poréwnania
dotyczgq wybranych pytan.

. Na koncu ankiety zostawiono miejsce, gdzie respondent mdgt doda¢ swoje wiasne opinie,
postulaty. Wszystkie takie opinie, stanowiq zatacznik do raportu.
. Ze wzgledu na to, iz badanie realizowano na probie internautéw, wnioskowanie nalezy ograniczac

do tej wiasnie grupy. Nie nalezy wynikdw badania uogdlnia¢ na ogoét polskiego spoteczenstwa.

Ministerstwo
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Przebadana prdba jest bardzo zréznicowana pod wzgledem cech spoteczno-demograficznych.
Wyniki zostaty zwazone pod wzgledem ptci i wieku, wyksztatcenia oraz wielkosci miejscowosci i wojewddztwa zamieszkania na
podstawie danych z badania Net Track SMG/KRC.
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W celu przejrzystego przekazania rdéznic miedzy spoteczno-demograficznymi grupami w raporcie
pojawiajq sie znaczniki, ktore mdwig o réznicach istotnych statystycznie.

Znaczniki w kolorze zielonym pokazujg, ze wyniki danej grupy sgq wyzsze niz wyniki ogotu,

a znaczniki w kolorze czerwonym, ze wyniki danej grupy sg nizsze niz wyniki ogotu.

Ponizej przedstawiono ich znaczenie:

=il

5 |

3%

1 |

# 9

[
<
-l

"bql

PLEC:
kobieta f} mezczyzna

WIEK: WIELKOSC MIEJISCOWOSCI ZAMIESZKANIA:
18-34 lata m .

Wies
35-54 |ata

Miasto do 100 tys. mieszkancow

Miasto powyzej 100 tys. mieszkancow
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Srednie 9 nie wystarcza mi pieniedzy na biezgce wydatki
Wyzsze wystarcza mi pieniedzy tylko na biezace potrzeby

wystarcza mi pieniedzy na wszelkie wydatki

&\ NIEPELNOSPRAWNOSC




z = 2 EEE ministerstwo
Jak czytac raport? bﬂ;g:;:pgg FL ] renistec

internetu «orgpl [0 i Cyfryzacji

Na wiekszosci slajdéw znajdujg sie powtarzalne elementy. Ponizej przedstawiono ich uktad oraz opis.
Na niektérych slajdach pojawiajg sie rowniez ,,dymki” z wypowiedziami respondentéw,

udzielonych w pytaniu otwartym. /

1.1. Opinie internautéw na temat umiejetnosci informatycznych
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Internauci z wyzszym wyksztalceniem, mieszkajacy w duzych miastach craz ci, ktorzy majq stabilng sytuacje materialng, czesciej
niz pozostali s przekonani o dobrym poziomie wlasnych umiejetnosci oraz wykorzystywaniu ich w pracy. Pozytywny wphyw
umiejetnosci obstugi kemputera w zdobyciu pracy lub znalezieniu lepiej platnego zajecia czescie] zauwazajg kobiety. Osoby
niepetnosprawne w poréwnaniu z innymi grupami rzadziej sg pewne swoich umiejetnosci oraz rzadziej deklarujg wykonywanie
pracy ich wymagajacej.

Komentarz do wynikow

SYTUACIA WIELKDSC ~— NIEPELNG-
MATERIALNA  MIEJSCOWOSCI SPRAWNOST

< ﬁg& So & Znaczniki pokazujace

istotne réznice
_________________________________________________________________________ . miedzy grupami

¢ ﬁa“ﬂ?%e /

Moje umiejetnosci obstugi
komputera i internetu sa
odpowiednie do moich potrzeb

Umiejetnos< obstugi komputera i
internetu jest konieczna do
zdobycia lub zmiany pracy

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

Moja praca wymaga posiadania
podstawowych umiejetnosci
obstugi komputera i internetu

Przycisk pozwalajacy

g%ﬁgfﬁ & ofg BRI obejrzeé tabele

Moja praca wymaga posiadania

specjalistycznych umiejetnosci

komputerowych (bazy danych,
inne)

z wynikami dla
B o oo im e immim i poréwnywanych grup

Moj pracodawca dba o rozwéj
moich umiejetnosci
komputerowych, oferuje mi udziat
w szkoleniach

T T T
[SUMA OCEN: ZGADZAM SIE CALKOWICIE, RACZE] SIE ZGADZAM]

0 Tres¢ pytania

PYT 17. W JAKIM STOPNIU ZGADZASZ SIE Z PONIZSZYMI STWIERDZENIAMI DOTYCZACYMI UMIEIETNOSCI INFORMATYCZMYCH ZWIAZANYMI Z OBSEUGA, . . N
KOMPUTERA I INTERNETU / PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4866 [WSZYSCY RESPONDENCI] Wlel kosc oraz opls

\ / analizowanej grupy
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W raporcie pojawiajg sie réwniez mapy Polski z konturami wojewddztw. Ponizej przedstawiono mape
z naniesionymi nazwami wojewddztw. Dla zachowania czytelnosci raportu na slajdach nie pojawiajaq

sie te nazwy.
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WYNIKI BADANIA
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Wykresy znajdujace sie w dokumencie
posiadajq opisy alternatywne. Informacje
zawarte na wykresach dostepne sg rowniez w
pliku "E-administracja w oczach internautow
2013 - dane szczegdtowe (xIs)".
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Internet jest istotnym medium w Zzyciu obywateli, zaréwno prywatnym, jak i zawodowym. Ma znaczacy
i pozytywny wptyw na ich wiedze, prace, relacje miedzyludzkie, a takze na ich zaangazowanie w aktywnosci
spoteczne i obywatelskie. Badani uwazajq za wazne to, ze dzieki internetowi majg dostep do wielu informacji
(ofert pracy, praw konsumenckich, czy wiasnej historii zdrowia). Dla dwdch na trzech internautéw istotna jest
mozliwos¢ gtosowania, branie udzialu w konsultacjach spotecznych. Jednak to nie sam fakt korzystania
z internetu rdznicuje zachowania w sieci, czy formutowane przez ludzi sady i opinie, ale rowniez posiadane
przez nich kompetencje w zakresie obstugi komputera i korzystania z narzedzi internetowych. Mozna
zauwazy¢, ze wraz z nabywaniem tych umiejetnosci rosnie nie tylko Swiadomos¢ ustug oferowanych
w internecie przez urzedy i instytucje publiczne, ale rowniez wzrasta czestosS¢ korzystania z nich. Ponadto,
poziom kompetencji cyfrowych ma wptyw na poczucie oddziatywania internetu na wszystkie aspekty zycia
badanych, takze na ich poczucie bezpieczenstwa przy zatatwianiu spraw za posrednictwem sieci (bankowych,
urzedowych).

W ciggu ostatniego roku niemal kazdy internauta poszukujacy jaki$ formalnych informacji, zdecydowat sie
odwiedzi¢ strone internetowg urzedu lub innej instytucji publicznej. Internauci najczesciej szukali tam ofert
pracy oraz informacji o zdrowiu, ubezpieczeniach i szkolnictwie. Okazuje sig, ze witryny te z roku na rok
oferujg coraz bardziej uzyteczne i zrozumiate informacje, ktére stosunkowo tatwo znalez¢é. Ponad potowa
respondentow wyrazita opinie, ze chetnie skorzystataby z ustug publicznych $wiadczonych on-line. Gtéwng
barierg w korzystaniu z e-administracji jest przekonanie, ze mimo ztozenia wniosku w internecie, niezbedna
bedzie wizyta w placéwce urzedu. Czesc¢ os6b wskazywata rowniez obawe o wiasciwe zatatwienie sprawy oraz
na niewielki zakres lub brak interesujacych ich ustug.

Samo zatatwienie sprawy przez internet spotkato sie z pozytywng lub neutralng oceng. Okazuje sie,
ze wiekszosci e-petentow udato sie doprowadzic¢ taka sprawe do konca, a co drugi mégt na biezgco sprawdzié
jej postep. Niezadowolenie z przebiegu sprawy zatatwianej w sieci zazwyczaj wynikato z potrzeby dodatkowej
wizyty w urzedzie, albo ze zbyt zawitej, czasem niezrozumiatej, procedury postepowania.

Juz ponad 1/3 internautdw zna platforme ePUAP oraz zwigzany z nig profil zaufany ePUAP.

Zapraszamy do zapoznania sie z raportem.
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1. KOMPETENCIE INFORMATYCZNE
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Powinny odbywac sie bezptatne
79 szkolenia, a ustugi powinny by¢
dostepne w szerszym stopniu.

. e e -

|{ Moja 75 letnia babcia chetnie uczy sie obstugi :
I 99 komputera i zasad korzystania z internetu. I
I Mimo to, ma problemy z obstugq stron osrodka I
I zdrowia, np. rejestracjq do lekarza. I

I Przeszkoli¢ urzednikéow, bo jednak nie wszyscy
I 79 potrafia na odpowiednim poziomie obstugiwac
I komputer.

Stabo postuguje sie komputerem, gdyby ktos$ pokazat '
79 mii wyttumaczyit jak korzystac z r6znych ustug :
administracyjnych, to pewnie bym korzystat. I
Zeznania podatkowe sktadamy z Zzona droga I
internetowa. Pozdrawiam I

o o mm
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Internauci w wiekszosci sg przekonani o dobrym lub wystarczajgcym poziomie wiasnych umiejetnosci informatycznych. Zdaja sobie
sprawe z roli tych umiejetnosci w zyciu zawodowym. Przy czym 64% na poziomie podstawowym, a 43% na poziomie
specjalistycznym wykorzystuje te umiejetnosci w pracy. Co trzeci respondent nie wie, czy jego pracodawca oferuje mu udziat

w szkoleniach rozwijajacych kompetencje informatyczne.

Moje umiejetnosci obstugi
komputera i internetu sg
odpowiednie do moich potrzeb

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

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

Moja praca wymaga posiadania
podstawowych umiejetnosci
obstugi komputera i internetu

Moja praca wymaga posiadania

specjalistycznych umiejetnosci

komputerowych (bazy danych,
inne)

Moj pracodawca dba o rozwaéj
moich umiejetnosci
komputerowych, oferuje mi udziat
w szkoleniach

B zgadzam sie catkowicie = raczeJ sie zgadzam " raczej SIQ nie zgadzam L] ca+kOW|C|e sie nie zgadzam u trudno pOW|ed2|ec

PYT 17. W JAKIM STOPNIU ZGADZASZ SIE Z PONIZSZYMI STWIERDZENIAMI DOTYCZACYMI UMIEJETNOSCI INFORMATYCZNYCH ZWIAZANYMI Z OBSEUGA KOMPUTERA 1 INTERNETU

12 PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4866 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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W poréwnaniu z ubiegtym rokiem mozna zauwazy¢ poprawe ocen kompetencji informatycznych w kazdym badanym aspekcie.
Wzrosto przekonanie badanych o wptywie tych umiejetnosci na wysokos¢ zarobkéw. Respondenci czesciej niz rok temu deklaruja,
ze w pracy korzystajg z podstawowych umiejetnosci informatycznych, ale i ze szkolen oferowanych przez pracodawce.

Moje umiejetnosci obstugi
komputera i internetu sg
odpowiednie do moich potrzeb

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

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

Moja praca wymaga posiadania
podstawowych umiejetnosci
obstugi komputera i internetu

Moja praca wymaga posiadania

specjalistycznych umiejetnosci

komputerowych (bazy danych,
inne)

Moj pracodawca dba o rozwaéj
moich umiejetnosci
komputerowych, oferuje mi udziat
w szkoleniach

[SUMA OCEN: ZGADZAM SIE CALKOWICIE, RACZE] SIE ZGADZAM]
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13 PODSTAWA PROCENTOWANIA: 2013: N = 4866 / 2012: N = 4902 [WSZYSCY RESPONDENCI]
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Internauci z wyzszym wyksztatceniem, mieszkajacy w duzych miastach oraz ci, ktérzy majg stabilng sytuacje materialng, czesciej
niz pozostali sa przekonani o dobrym poziomie wtasnych umiejetnosci oraz wykorzystywaniu ich w pracy. Pozytywny wptyw
umiejetnosci obstugi komputera w zdobyciu pracy lub znalezieniu lepiej ptatnego zajecia czesciej zauwazajq kobiety. Osoby
niepetnosprawne w poréwnaniu z innymi grupami rzadziej sg pewne swoich umiejetnosci oraz rzadziej deklarujg wykonywanie
pracy ich wymagajacej.

< SYTUACJA WIELKOSC  NIEPELNO-
PLEC WIEK WYKSZTALCENIE  \ATERIALNA ~ MIEISCOWOSCI SPRAWNOSC

83% $ %" % S &

Moje umiejetnosci obstugi
komputera i internetu sa
odpowiednie do moich potrzeb

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

P me SeEe glls

) & g e ,.%%912} pE &

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

Moja praca wymaga posiadania
podstawowych umiejetnosci
obstugi komputera i internetu

Moja praca wymaga posiadania
specjalistycznych umiejetnosci () () a w‘ % II L\
komputerowych (bazy danych, 43% ot 8 B T ‘? S ﬁ}l l S

inne)

Moj pracodawca dba o rozwaéj

moich umiejetnosci o <>
- . . () m
komputerowych, oferuje mi udziat 24% - $ q‘?& % S (5
w szkoleniach = Lot -/
[SUMA OCEN: ZGADZAM SIE CALKOWICIE, RACZEJ SIE ZGADZAM]
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1.1. Opinie internautow na temat umiejetnosci informatycznych P"“"hpi’im’i?ﬂiﬁm

internetu .org.pl

Najpewniej pod wzgledem posiadanych umiejetnosci informatycznych czujg sie mieszkancy wojewddztwa zachodniopomorskiego,

a najmniej pewnie - warminsko-mazurskiego i podlaskiego. Niemal w réwnym stopniu, poza mieszkancami wojewodztwa
dolnoslaskiego wszyscy internauci uwazaja, ze majg one wptyw na lepsze zarobki. Natomiast najwieksze rdznice miedzy
wojewddztwami pojawiajq sie w przypadku posiadania specjalistycznych kompetencji komputerowych. Rzadziej posiadajq je
mieszkancy matych wojewddztw (lubuskiego i opolskiego), czesciej wojewédzt‘\iv‘z duzymi osrodkami miejskimi (mazowieckiego,
matopolskiego i dolnoslaskiego). ——
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ODSETEK DEKLARUJACYCH ZGODNOSC
Z PONIZSZYMI STWIERDZENIAMI:
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= Moje umiejetnosci obstugi komputera i internetu s
odpowiednie do moich potrzeb

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

= Posiadajac umiejetnosci obstugi komputera i
internetu mozna znalez¢ lepiej ptatna prace

Moja praca wymaga posiadania podstawowych
umiejetnosci obstugi komputera i internetu

Moja praca wymaga posiadania specjalistycznych
umiejetnosci komputerowych

= M6j pracodawca dba o rozw6j moich umiejetnosci
komputerowych, oferuje mi udziat w szkoleniach

[SUMA OCEN: ZGADZAM SIE CALKOWICIE, RACZE] SIE ZGADZAM]
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1.2. Deklarowane umiejetnosci komputerowe
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internetu .org.pl

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych posiada podstawowe umiejetnosci, tzn. potrafi wykonac co najmniej jedng z wymienionych

w badaniu czynnosci, zwigzanych z obstugg komputera (96%). Najczestsza umiejetnoscia jest korzystanie z urzadzen peryferyjnych
(np. drukarki) oraz podstawowych funkcji samego komputera (pisanie i edycja tekstéw i tabel, rozwigzywanie prostych problemow).
Co drugi badany umie réwniez zarzadzac informacjami zawartymi w bazach danych.

Korzystanie z urzadzen
peryferyjnych (drukarki, skanera)

Utworzenie i edytowanie tabeli w
edytorze tekstow

Wykrycie i rozwiazanie problemu z
komputerem np. dziata zbyt wolno

Utworzenie i edytowanie wykresow
w arkuszu kalkulacyjnym

Korzystanie z programow
graficznych

taczenie informacji, tabel,
wykreséw, rysunkéw z réznych
zrodet w jedna cato$é np. w
edytorze tekstow

Zarzadzania informacja w postaci
baz danych

zadne z powyzszych
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1.2. Deklarowane umiejetnosci komputerowe bﬂﬂzpbimﬁm

internetu .org.pl (=] i Cyfryzacji

W poréwnaniu z poprzednimi rokiem internauci posiadaja wiecej umiejetnosci komputerowych. Odsetek wszystkich wykonywanych
czynnosci wzrdést istotnie od ostatniego pomiaru.

Korzystanie z urzadzen
peryferyjnych (drukarki, skanera)

Utworzenie i edytowanie tabeli w
edytorze tekstow

Wykrycie i rozwiazanie problemu z
komputerem np. dziata zbyt wolno

Utworzenie i edytowanie wykresow
w arkuszu kalkulacyjnym

Korzystanie z programow
graficznych

taczenie informacji, tabel,
wykresow, rysunkow z réznych
zrodet w jedna cato$é np. w
edytorze tekstow

Zarzadzania informacja w postaci
baz danych

zadne z powyzszych

8s6% ®2013
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1.2. Deklarowane umiejetnosci komputerowe
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internetu .org.pl

Czesciej niz pozostali umiejetnosciami komputerowymi mogg pochwali¢ sie osoby miode oraz z wyksztatceniem wyzszym.
Mieszkancy matych miast i wsi rzadziej posiadaja wiekszos$¢ z badanych kompetencji. Poza wykryciem podstawowych probleméw

z komputerem osoby niepetnosprawne oraz powyzej 55 roku zycia radza sobie gorzej z analizowanymi umiejetnosciami, czesciej tez
wskazujg, ze nie potrafig wykonaé zadnej z wymienionych czynnosci.

< SYTUACJA WIELKOSC  NIEPELNO-
PLEC WIEK WYKSZTALCENIE  \ATERIALNA ~ MIEISCOWOSCI SPRAWNOSC

Korzystanie z urzadzen . %
peryferyjnych (drukarki, skanera) 86% - qg % S ﬁ &
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Utworzenie i edytowanie tabeli w
edytorze tekstow

Wykrycie i rozwiazanie problemu z
komputerem np. dziata zbyt wolno

#

Utworzenie i edytowanie wykresow
w arkuszu kalkulacyjnym

Korzystanie z programow
graficznych

taczenie informacji, tabel,
wykreséw, rysunkéw z réznych
zrodet w jedna cato$é np. w
edytorze tekstow

Zarzadzania informacja w postaci

baz danych
-
- ®
zadne z powyzszych Q) (O - 178
P ? B9 N o &
T T T T T 1
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1.2. Deklarowane umiejetnosci komputerowe

Nizszy poziom umiejetnosci informatycznych charakteryzuje mieszkancow wojewoddztwa warminsko-mazurskiego oraz lubuskiego.
Mieszkancy Warmii i Mazur stabiej radzq sobie w szczegdlnosci z dziataniami w arkuszu kalkulacyjnym i programach graficznych,
a osoby pochodzace z lubuskiego z tgczeniem informacji z réznych zrodet oraz zarzadzaniem informacjg w postaci baz danych.

POZIOM UMIEJETNOSCI KOMPUTEROWYCH

ODSETEK WYKONUJACYCH PONIZSZE
CZYNNOSCI

n Korzystanie z urzadzen peryferyjnych

= Wykrycie i rozwigzanie problemu z komputerem np.
dziata zbyt wolno

= Utworzenie i edytowanie tabeli w edytorze tekstow

Utworzenie i edytowanie wykreséw w arkuszu
kalkulacyjnym

taczenie informacji r6znych zrédet w jedna catosé
= Korzystanie z programoéw graficznych
m Zarzadzania informacja w postaci baz danych

® zadne z powyzszych

PYT 18. CZY WYKONYWALES JUZ NASTEPUJACE CZYNNOSCI ZWIAZANE Z OBSLUGA KOMPUTERA?
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internetu .org.pl

Wiekszos$¢ badanych posiada réwniez podstawowe kompetencje zwigzane z korzystaniem z internetu (99%). Co ciekawe 4/5 z nich
miato stycznos$¢ z zakupami online oraz obstugg konta bankowego w sieci. Co czwarta osoba deklaruje, ze zdarzyto jej sie
skorzystac z profilu zaufanego ePUAP, a 15% uzyto podpisu elektronicznego.

W pordéwnaniu z poprzednim rokiem poziom umiejetnosci zwigzanych z korzystaniem z internetu wzrdst we wszystkich aspektach.
Przy czym najwieksza réznica pojawia sie w przypadku obstugi konta bankowego przez internet oraz przesytania informacji badz
dokumentéw do urzeddéw z uzyciem profilu zaufanego ePUAP.

90%

88% ™ 2013

Tworzenie konta e-mail

Kupowanie lub sprzedawanie przez
internet

Obstuga konta bankowego przez
internet

Konfigurowanie programu do
obstugi poczty elektronicznej

Przestanie informacji/dokumentu
do urzedu administracji publicznej z
wykorzystaniem profilu zaufanego
ePUAP

Uzycie podpisu elektronicznego

zadne z powyzszych

20 PYT 19. CZY WYKONYWALES JUZ NASTEPUJACE CZYNNOSCI ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z INTERNETU?
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internetu .org.pl

Czesciej niz pozostali umiejetnosci zwigzane z korzystaniem z internetu posiadajg osoby z wyzszym wyksztatceniem oraz
mieszkancy miast powyzej 100 tys. i 500 tys. Osoby powyzej 55 roku zycia rzadziej samodzielnie zaktadajg poczte elektroniczng
(tworzenie i konfiguracja konta e-mail), za to czesciej niz pozostali korzystajg z profilu zaufanego ePUAP do przesytania informacji
do urzedu. Podobnie jak w przypadku kompetencji komputerowych, niepetnosprawni posiadajg mniej umiejetnosci zwigzanych

z korzystaniem z internetu.

< SYTUACJA WIELKOSC  NIEPELNO-
PLEC WIEK WYKSZTALCENIE  \ATERIALNA ~ MIEISCOWOSCI SPRAWNOSC
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Tworzenie konta e-mail

7

Kupowanie lub sprzedawanie przez
internet

Obstuga konta bankowego przez
internet

Konfigurowanie programu do
obstugi poczty elektronicznej

Przestanie informacji/dokumentu
do urzedu administracji publicznej z
wykorzystaniem profilu zaufanego
ePUAP

Uzycie podpisu elektronicznego

- .
zadne z powyzszych 1% $ e %% |=\
S E&0 &
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Mieszkancy wojewodztwa warminsko-mazurskiego posiadajg najnizszy poziom umiejetnosci komputerowych, posiadajg tez
najnizsze kompetencje internetowe. Najstabiej radza sobie z obstugq poczty elektronicznej (tworzenie i konfigurowanie konta
e-mail). Podobnie niskimi kompetencjami charakteryzujg sie osoby pochodzace z lubelskiego i kujawsko-pomorskiego. Mieszkancy
pozostatych wojewddztw nie rdéznig sie znaczaco kompetencjami zwigzanymi z korzystaniem z internetu.
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1.4. Deklarowane umiejetnosci informatyczne
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W badaniu pytano o korzystanie z réznych funkcji komputera i internetu. Osoby, ktore potrafig wykonac okreslong liczbe czynnosci
zostaty zakwalifikowane do kolejnych grup (0 - brak badanych kompetencji, 1-2 - niski poziom kompetencji, 3-4 - Sredni poziom
kompetencji, powyzej 5 — wysoki poziom kompetenciji).

Wsrod badanych osob pojawito sie niewiele takich, ktore nie potrafig wykona¢ zadnej z wymienionych w kwestionariuszu czynnosci,
zaréwno jesli chodzi o obstuge komputera, jak i korzystanie z internetu, co nie znaczy, ze osoby te nie posiadajg podstawowych
umiejetnosci, takich jak chociazby korzystanie z przegladarki internetowej lub pisanie w edytorze tekstéw. Okazuje sie, ze jesli
chodzi o sprawy zwigzane z komputerem ponad potowa respondentdw ma wysoki poziom wiedzy (tzn. potrafi wykonac
przynajmniej pie¢ z wymienionych w kwestionariuszu czynnosci). W przypadku za$ internetu, 2/3 oséb korzysta z niego na $rednim
poziomie zaawansowania (tzn. potrafig wykonac¢ od 3 do 4 z wymienionych czynnosci).

poziom kompetencji w zakresie
obstugi komputera

poziom kompetencji w zakresie
korzystania z internetu

® wysoki = $redni = niski = brak
Umiejetnos$¢ wykonania
czynnosci objetych tym o o o
badaniem: minimum 5 czynnosci 3-4 czynnosci 1-2 czynnosci 0 czynnosci
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1.5. Metody kontroli rodzicielskiej w internecie
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40% sposrod badanych internautéw jest rodzicem dziecka korzystajacego z internetu. Co czwarty z nich w zaden sposéb

nie kontroluje i nie stara sie uniemozliwi¢ dziecku ogladania szkodliwych tresci w internecie. Najczestszymi sposobami kontroli
rodzicielskiej sa przegladanie historii przegladarki oraz obecnos$¢ rodzica przy komputerze. Mniej popularne okazujg sie specjalne
narzedzia stworzone do ochrony dzieci - filtry rodzicielskie w komputerze, routerze, systemie operacyjnym czy przegladarce

internetowej.
100% przegladam historie przegladarki 30%
dziecko korzysta z internetu w obecnosci
90% 30%

dorostego

80% przegladarka ma zainstalowany filtr
° rodzicielski

70% w komputerze zainstalowany jest program z
filtrem rodzicielskim

60% router internetowy ma wiaczona blokade

system operacyjny ma wiaczony filtr
rodzicielski

50%

40% dziecko korzysta ze specjalnej wyszukiwarki

30%
° dziecko jest doroste

20%
rozmawiam i mam zaufanie do dziecka

10%
w inny sposob

0%
nie
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1.5. Metody kontroli rodzicielskiej w internecie

W zaleznosci od poziomu kompetencji zwigzanych z korzystaniem z komputera czy internetu (okreslonego na slajdzie numer 23),
rodzice w rézny sposob chronig swoje dzieci w internecie. Przede wszystkim osoby o braku kompetencji informatycznych objetych
tym badaniem zdecydowanie rzadziej niz pozostali stosujq jakiekolwiek metody kontroli. Osoby o wysokim poziomie kompetencji
cyfrowych czesciej pozwalajg korzystac¢ z internetu tyko w obecnosci dorostego oraz wiaczajg filtry rodzicielskie (w przegladarce,

komputerze, routerze lub systemie operacyjnym).

przegladam historie przegladarki

dziecko korzysta z internetu w obecnosci
dorostego

przegladarka ma zainstalowany filtr rodzicielski

w komputerze zainstalowany jest program z
filtrem rodzicielskim

router internetowy ma wiaczona blokade

system operacyjny ma witaczony filtr rodzicielski

dziecko korzysta ze specjalnej wyszukiwarki

dziecko jest doroste

rozmawiam i mam zaufanie do dziecka

w inny sposé6b
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Najwiekszy odsetek rodzicéw kontrolujacych zachowania swoich dzieci w internecie pochodzi z wojewddztwa warminsko-
mazurskiego, opolskiego i zachodniopomorskiego, najmniej zas z: $laskiego, matopolskiego i podlaskiego.

POZIOM OCHRONY DZIECI W INTERNECIE

Odsetek rodzicow

0% <« » 100%
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1.7. Najczesciej wybierane metody kontroli rodzicielskiej

W wojewddztwach, ktére majg najwyzszy odsetek rodzicédw kontrolujgcych dzieci w internecie, najczesciej wybieranym sposobem
jest wspdlne korzystanie z internetu dziecka i dorostego. W pozostatych rodzice w pierwszej kolejnosci przegladaja historie
przegladarki. W wojewddztwach zachodniopomorskim, podlaskim i mazowieckim dos$¢ popularne (na trzeciej pozycji) okazujg sie
programy z filtrem rodzicielskim, instalowane w komputerze.

PIERWSZE MIEJSCE DRUGIE MIEJSCE TRZECIE MIEJSCE

20%
17%

S g -

METODY OCHRONY DZIECI W INTERNECIE [3 NAJCZESCIEJ WYBIERANE]:

Bl PRZEGLADAM HISTORIE PRZEGLADARKI PRZEGLADARKA MA ZAINSTALOWANY
FILTR RODZICIELSKI
[ | DZIECKO KORZYSTA Z INTERNETU W ] W KOMPUTERZE ZAINSTALOWANY JEST
OBECNOSCI DOROSLEGO PROGRAM Z FILTREM RODZICIELSKIM

PYT 22. CZY STARASZ SIE UNIEMOZLIWIC DZIECKU DOSTEP DO SZKODLIWYCH TRESCI W INTERNECIE (NP. PORNOGRAFIA, PRZEMOC)?
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2. POSZUKIWANIE INFORMACII NA
STRONACH INTERNETOWYCH URZEDOW
LUB INNYCH INSTYTUCJII PUBLICZNYCH

Proponowatabym stworzenie bardziej przejrzystych \
79 stron internetowych - na niektérych nawet mi trudno :
jest znalez¢ poszukiwane informacje, a co dopiero I
osobom, ktore nie sa na tyle biegte w obstudze I
komputera. 1

) Wazne by strony byly czytelniej
opisane i tatwo sie je obstugiwato.

s o o o -

|{ Chciatabym, zeby informacje zawarte na stronach
I 79 roznych urzedow byly bardziej czytelne, tj.

I zrozumiale, bo o ile ja sobie poradze z niektorymi
'\ sprawami to nie kazdy da rade.

- o= —

: Strony Urzedéw sa w zupetnosci I
I 79 nieczytelne i pisane jezykiem I
| niezrozumiatym /I

o o o o




2.1. Poszukiwanie informacji na stronach urzedow/instytucji ,,Pdpbﬂ.%?;*jwl

internetu .org.pl

publicznych

Zdecydowana wiekszo$¢ badanych w ciggu ostatniego roku odwiedzita strone urzedu lub instytucji publicznej. Niemal 2/3
internautow poszukiwato informacji na takiej stronie w ostatnim miesigcu, a co dziesigty dawniej niz rok temu lub nigdy.

O

W ciqgu ostatnich 12 miesiecy

||m “
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2.1. Poszukiwanie informacji na stronach urzedow/instytucji .,Pdpbi.‘h‘fﬁ’;?;*:wl

internetu .org.pl

publicznych

W ciggu ostatnich lat odsetek odwiedzajacych strony urzedéw czy instytucji publicznych nie zmienit sie - okoto 90% internautéw w
ciggu roku szukato informacji na tego typu stronach. Réznice pojawiaja sie jednak w przypadku szukania informacji w ostatnim

miesigcu. Tego typu réznice moga wynikac ze specyfiki miesiqca przeprowadzania badania.

2013

2012

2010

90%

B w ostatnim miesiqcu ®w ciggu ostatnich 6 miesiecy = miedzy 6 a 12 miesiecy = dawniej ®nigdy
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i i i ji 0 i i w_ @ [F] inisterstwo
2.1. Poszukiwanie informacji na stronach urzedow/instytucji J’Z”“f"pgf demist@qi
pu bllCZ“YCh internetu org.pl [SPYCY i Cyfryzacii

Najwiecej osdb poszukujacych informacji na stronach urzeddw i instytucji publicznych pochodzi z wojewddztw lubelskiego,
dolnoslaskiego i mazowieckiego, najmniej zas z zachodniopomorskiego, podkarpackiego i warminsko-mazurskiego.
Wojewddztwem, w ktdérym tylko 2% mieszkancéw nigdy nie byto na urzedowej stronie, jest tédzkie.

Odsetek os6b odwiedzajacych strony
urzedu lub instytucji publicznej

® W ciggu ostatnich 12 miesiecy

Nigdy

PYT 2. KIEDY OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII NA STRONACH INTERNETOWYCH URZEDOW/INSTYTUCII PUBLICZNYCH?
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2.2. Informacje wyszukiwane na stronach urzedow/instytuc

[EAs] Ministerstwo
. . . . . polﬂ‘q’er n' Administracji
publicznych w ciqgu ostatnich 12 miesiecy ;:,:f::;:f":‘,;.f B | Cyfryzacii

prawa konsumenckie, inne informacje prawne,

projekty ustaw i innych aktow prawa, uchwat

Niemal 2/3 internautéw na stronach urzeddéw czy instytucji publicznych szuka ofert pracy. Czesto poszukiwanymi informacjami sg
rowniez sprawy zwigzane ze zdrowiem lub nauka. Co trzecia osoba chce na tych stronach dowiedzie¢ sie o sprawach urzedowych -
ubezpieczeniach, sprawach osobowych lub podatkach. Najrzadziej poszukiwanymi sg informacje o prowadzeniu wtasnej dziatalnosci
gospodarczej i sprawach budowlanych oraz przetargach publicznych.

oferty pracy 63%
sprawy zwigzane ze zdrowiem 40%

nauka, szkolnictwo 38%
ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne,
emerytalne, zasitki, becikowe

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

podatki i optaty lokalne (np. PIT, podatki
miejskie, gruntowe)

z sadu, KRS
sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy,

rejestracje)

samorzadu, sejmu

dotacje, fundusze europejskie, projekty unijne 22%
dane statystyczne, raporty 19%
dziatalnoéé gospodarcza (np. zakladanie firmy, T =" 1_70; ............................................................................................. -
CIT, VAT, ZUS, zezwolenia, koncesje) °
sprawy budowlane, ogrodnicze 16%
przetargi publiczne 12%
inne 3%
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2.2. Informacje wyszukiwane na stronach urzedow/instytuc
publicznych w ciagu ostatnich 12 miesiecy

-
| Ministerstwo

- 0=
""""':"’rgi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

worg.pl

Respondenci poszukuja mniej informacji w poréwnaniu z poprzednim rokiem - zaréwno tych najbardziej popularnych, jak i tych
odpowiednich tylko dla nielicznych grup (dotacje, dziatalno$¢ gospodarcza, itp.). Jedyna, cho¢ nieznaczng, rdéznicq sg czestsze
wskazania na projekty ustaw, uchwat samorzadu czy sejmu. Moze to wynikac z wiekszej Swiadomosci i wiedzy internautéow

w zakresie spraw urzedowych, wynikajacych z nabytego juz doswiadczenia lub z bardziej wyspecjalizowanych zapytan. Innym
powodem moze byc¢ istnienie innych zrédet tych informacji niz strona internetowa, np. fora dyskusyjne, portale spotecznosciowe.

oferty pracy 63% = 2013

sprawy zwigzane ze zdrowiem

nauka, szkolnictwo
ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne, '_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_'_3'3_6/; ''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''
emerytalne, zasitki, becikowe 40%

sprawy osobowe (np. dowaéd, paszport, 32%
meldunek, akty stanu cywilnego) 40%

podatki i optaty lokalne (np. PIT, podatki 31%
miejskie, gruntowe) 36%

prawa konsumenckie, inne informacje prawne, 27%

z sadu, KRS 32%

sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy, Y 2_4;/;, _________________________________________________________________________________________
rejestracje) 30%

projekty ustaw i innych aktow prawa, uchwat 23%

dotacje, fundusze europejskie, projekty unijne

samorzadu, sejmu 22%

dane statystyczne, raporty

dziatalno$¢ gospodarcza (np. zakliadanie firmy, 17%

CIT, VAT, ZUS, zezwolenia, koncesje) 20%

sprawy budowlane, ogrodnicze

przetargi publiczne

inne
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2.2. Informacje wyszukiwane na stronach urzedow/instytuc

publicznych w ciagu ostatnich 12 miesiecy

==
1 ®_ @ EEE wvinisterstwo
bp;lrkfe”ni P @] Administracii

adania | — i ii

internetu .org.pl Ed 2 |Cyfryzacp

Osoby z wyzszym wyksztatceniem czesciej niz pozostate odwiedzajg strony urzeddéw i instytucji publicznych, by szukac¢ wiekszosci
z wymienionych informacji. Istnieje wyrazny podziat informacji szukanych przez kobiety i mezczyzn. Panie interesuja sie sprawami

spotecznymi (praca, zdrowie,

edukacja,

ubezpieczenia), a panowie for

malno-prawnymi (podatki, dokumenty, prawo).

Niepetnosprawni za to czesciej chcg sie dowiedzie¢ o prawach konsumenckich, ubezpieczeniach i zdrowiu, a mniej interesujg ich
sprawy zwigzane z ksztatceniem (nauka, dane statystyczne i raporty).

oferty pracy
sprawy zwiazane ze zdrowiem

nauka, szkolnictwo
ubezpieczenie zdrowotne, spoteczne,
emerytalne, zasitki, becikowe

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

podatki i optaty lokalne (np. PIT, podatki
miejskie, gruntowe)

prawa konsumenckie, inne informacje prawne,
z sadu, KRS

sprawy motoryzacyjne (np. prawo jazdy,
rejestracje)

projekty ustaw i innych aktéw prawa, uchwat
samorzadu, sejmu

dotacje, fundusze europejskie, projekty unijne

dane statystyczne, raporty

dzialalnos¢ gospodarcza (np. zakiadanie firmy,
CIT, VAT, ZUS, zezwolenia, koncesje)

sprawy budowlane, ogrodnicze
przetargi publiczne

inne

63%
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2.3. Informacje najczesciej poszukiwane na stronach pnu«;er’;lfl”ci?n‘?é?s?fa"!ﬁ
internetowych urzedow/instytucji publicznych i:f:f:::':f":;.ﬂ B | Cvfryzaci

Niezaleznie od wojewddztwa najczesciej poszukiwanymi informacjami sg oferty pracy. Tg sprawa najczesciej interesujg sie
mieszkancy wojewodztw Swietokrzyskiego, lubuskiego i podlaskiego, najrzadziej - mazowieckiego. W podobnym stopniu
mieszkancy niemal wszystkich wojewédztw szukajg informacji dotyczacych nauki i zdrowia. Wyjatkiem sg mieszkancy wojewddztw
pomorskiego i kujawsko-pomorskiego, ktérzy interesujg sie ubezpieczeniami, wojewddztwa Slaskiego - podatkami, a podlaskiego -

sprawami osobowym (w tym meldunkami i paszportami).

DRUGIE MIEJSCE TRZECIE MIEJSCE

52%
40%
42% .
43%

40%
45%
41%%
33%
/e

) 429
43% 42% o ’
34% 33%

INFORMACIE POSZUKIWANE NA STRONACH URZEDOW 3 NAJCZESCIEJ WYBIERANE ODPOWIEDZI
Bl UBEZPIECZENIE ZDROWOTNE, SPOLECZNE,

EMERYTALNE, ZASILKI, BECIKOWE
Bl PODATKI I OPLATY LOKALNE (NP. PIT,

PIERWSZE MIEJSCE

37%

B OFERTY PRACY SPRAWY ZWIAZANE ZE ZDROWIEM

[ NAUKA, SZKOLNICTWO [l SPRAWY OSOBOWE (NP. DOWOD,
PASZPORT, MELDUNEK, AKTY STANU PODATKI MIEJSKIE, GRUNTOWE)
CYWILNEGO)
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2.4. Ocena stron internetowych urzedow/instytucji publicznych

- '. EEE] ministerstwo
polskie ’ E‘ P (@ Administradii
badania =4

internetu «orgpl [0 i Cyfryzacji

Strony internetowe urzeddéw i instytucji publicznych sg oceniane gtéwnie pozytywnie przez osoby, ktére poszukiwaty informacii.
Najwyzej oceniane sg uzytecznos$¢ oraz zrozumiato$¢ informacji. Co czwarta osoba ma neutralny stosunek do tatwosci znalezienia
informacji na stronie. Wazng informacjg jest bardzo niski, nieprzekraczajacy 10%, odsetek osdb negatywnie postrzegajgcych
ktorykolwiek z aspektéw strony internetowej instytucii.

Uzytecznosc¢ informacji 19%

Zrozumiatos$¢ informacji 21%

tatwos¢ znalezienia potrzebnych
informacji

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

PYT 4. JAK OCENIASZ STRONE WWW URZEDU/INSTYTUCII PUBLICZNE], NA KTOREJ OSTATNIO POSZUKIWALES INFORMACII POD WZGLEDEM:
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2.5. Pozytywna ocena stron internetowych urzedow/instytucji
publicznych

- '. =] Ministerstwo
pal:kr'e’ D‘ P (@ Administradii
badania

internetu .org.pl 48 Cyfryzacji

Wszystkie aspekty oceny strony s lepiej postrzegane przez kobiety, ale gorzej przez najmtodszg grupe internautéw. Co ciekawe
informacje na stronach internetowych urzedéw sg tatwiejsze do zrozumienia i znalezienia przez osoby starsze niz miodsze.

5 SYTUACJIA WIELKOSC NIEPEELNO-
PLEC WIEK WYKSZTALCENIE  yATERIALNA ~ MIEISCOWOSCI ~ SPRAWNOSC

Uzytecznosc¢ informacji

74% 1834 9
lat

Zrozumiatos¢ informacji 69% ]
1634 | [3554 9
lat lata

tatwos¢ znalezienia potrzebnych

[ ]
. h o Omml) )
informacji [ \E 55+
lat lat
[SUMA OCEN:POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
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2.5. Pozytywna ocena stron internetowych urzedow/instytucji
publicznych

tatwos¢ znalezienia potrzebnych

®_ @ 56| ministerstwo
""""':"’rgi ,_',’,‘.! Administracji
badania polle [SPYCY i Cyfryzacii

{ "Brakuje mozliwosci spytania sie I
1 ,, urzednika o nurtujaca nas sprawe |
1 poprzez internet - w FAQ nie |
I zawsze znajdziemy odpowiedz na |
\ nasze pytania.”

-\

-

"jak do tej pory jestem zadowolona z ustug
administracji publicznej, ale czasem zdarza
I sie, ze strony sa nie aktualizowane"

N ==y - o = e = = = = = - -

65% -

(
74% 99

Uzytecznosc¢ informacji*

II "chciatabym, zeby informacje zawarte na

: ,, stronach réznych urzedow byty bardziej I

I czytelne, tj. zrozumiate, bo o ile ja sobie I

. poradze z niektorymi sprawami, to nie I
‘kazdy da radq“

-
69% | _ ~  SREDNIA OCENA WSZYSTKICH ASPEKTOW

STRON INTERNETOWYCH

-

Zrozumiatos¢ informacji 66%

5,00

3,86

4,00 -

3,00

63%
m2013 2,00 -
2012
= 2010

informacji

1,00

0,00 -
' T T ' T ! 2013 2012
[SUMA OCEN:POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]

*pytanie nie pojawito sie w badaniu w 2010 roku
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2.5. Pozytywna ocena stron internetowych urzedow/instytucji aﬂz’::,f:pbi i!é ‘“‘Ag;g;tfwl
internetu .org.pl 2] I Cytryzacji

publicznych

Internauci, ktoérzy odwiedzili strone urzedu w ostatnim czasie (w ciqggu 30 dni) wyzej oceniajg kazdy z jej aspektow.
Wraz z uptywajacym czasem pojawiajq sie mniej pozytywne opinie.

Odwiedzili strone internetowq urzedu:
W ostatnim miesiacu W ciagu ostatnich 6 miesiecy

Uzytecznos$¢ informacji 76% 73% 70%
Zrozumiatos¢ informacji 72% 67% 61%
Latwos¢ znalezienia potrzebnych 66%

informacji

[SUMA OCEN:POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
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2.5. Pozytywna ocena stron internetowych urzedow/instytucji

w_ @ [FEYE] vinisterstwo
bl - h bp;kkfepbi Adr‘r\ginistr_atji
pu [oy4 I‘IYC aaana [GF o) i Cyfryzacii

internetu .org.pl

Uzytecznos$¢ informacji na stronie internetowej urzedow i instytucji publicznych jest najwyzej doceniana w wojewddztwie
wielkopolskim, zrozumiato$¢ - w Swietokrzyskim, a tatwos$¢ znalezienia informacji - w podlaskim, wielkopolskim i podkarpackim.

Najstabiej strony publiczne oceniajg mieszkancy wojewddztwa matopolskiego.

UZYTECZNOSC INFORMACII ZROZUMIALOSC LATWOSC ZNALEZIENIA
INFORMACII POTRZEBNYCH INFORMACJI

64%
58%
60%
63%
54%%
62%
65%
60% 62%

64%

56%

62%

OCENA STRONY URZEDU/INSTYTUCII PUBLICZNEJ

Odsetek pozytywnych ocen
» 100%

0% <« >
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3. DOSWIADCZENIA INTERNAUTOW W
ZALATWIANIU SPRAW URZEDOWYCH
PRZEZ INTERNET

Bardzo dobry kierunek. Trzymam kciuki

79 za sprawne i bezpieczne funkcjonowanie
tego typu kontaktu z administracja
publiczna.

A = T -

\
[
[
[
]

I
5 Brak podstawowych informacji o I
sposobie zatatwiania niektorych spraw. !

]

—— o — - T Em Em o = o = o = =

( Czytelnosc¢ oferowanych ustug administracji '
: 99 publicznej w jednym momencie powoduje, ze
albo to akceptujemy, albo odrzucamy.

- - — e e o e e e o o -
=
=
-
-
-

| Glownym problemem jest dla mnie zupeiny brak spéjnosci w

I b b ustugach administracji publicznej. Urzedy w ré6znych miastach

I majq rozne strony internetowe, z r6znymi informacjami, z

: oddzielnymi procedurami i zupetnie r6znymi wzorami wnioskow.
I Urzedy w wiekszych miastach sg bardziej dostepne w Internecie,
I te z mniejszych prawie wcale. Powinien by¢ stworzony jeden

| spéjny portal administracji publicznej ze wspodlna baza danych.




3.1. Zatatwianie spraw urzedowych przez internet w ciqgu
ostatnich 12 miesiecy

.org.pl

Jeden na trzech internautow probowat w ciggu ostatniego roku zatatwi¢ jaka$ sprawe urzedowg za posrednictwem internetu.
W pordwnaniu z poprzednim rokiem liczba ta wzrosta. Jednym z wymienionych powodow rezygnacji z drogi elektronicznej jest che¢
zatatwienia sprawy osobiscie lub brak wiedzy o takiej mozliwosci.

(

I Zalatwianie spaw w administracji
1 publicznej wole robié osobiscie.

|

,, ale mysle ze to jest bardzo fajny i

/4 P
I Nie styszatem o tym wczesniej,
|
[ uzyteczny pomyst

{ Chciatbym moéc wiecej spraw zatatwiac !
: ,, internetowo. Posiadam konto internetowe I
. dzieki ktéremu optacam wszelkie rachunki, I
: ptace tez za internetowe zakupy, bytoby I
: duzo milej i wygodniej korzysta¢ z !
: administracji publicznej takie w tej formie.

- —— e EEm o

\

2013 35%

2012

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

- 0 [FF
polskr:e’ 97 P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii
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3.1. Zatatwianie spraw urzedowych przez internet w ciqgu

ostatnich 12 miesiecy

polskie
badania
internetu

7

bi

.org.pl

RO
P (@ Administradii
[SPYCY i Cyfryzacii

Internet najchetniej wykorzystujg do zatatwienia spraw urzedowych mieszkancy wojewodztw Slaskiego i zachodniopomorskiego,
najrzadziej zas osoby pochodzace z podlaskiego i podkarpackiego.

f
99
[
[
[

\

h__l P e o o

PROBA ZALATWIENIA SPRAWY URZEDOWEJ PRZEZ
INTERNET

< zatatwi¢ sprawe przez internet » 100%

Jestem zadowolony z mozliwosci
zatatwiania tak wielu juz spraw przez
Internet, ale dowiadywatem sie o nich
zbyt przypadkowo - brak kampanii
informacyjnych o tych mozliwosciach.

-’
1 -
-’
I -~
e

Odsetek osdob probujacych

0%
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[ ]
b*;;:::;:pbg

internetu .org.

3.2. Zatatwianie spraw urzedowych przez internet

sl Ministerstwo
j,’,‘.! Administracji
[SPYCY i Cyfryzacii

Osoby, ktére zdecydowaly sie zatatwi¢ sprawe urzedowg przez internet, w wiekszosci doprowadzity jq
do konca. Wiekszo$¢ zatatwiajacych sprawy przez e-urzad uwaza, ze informacja jak to zrobi¢ byta dla PROBOWALEM

nich zrozumiata oraz ze mieli mozliwos¢ sprawdzenia postepu jej realizacji. ZALATWIC SPRAWE 350,
PRZEZ INTERNET

Ostateczne zatatwienie sprawy

Informacja o sposobie zalatwienia Mozliwos¢ sprawdzenie postepu
ostatniej sprawy byta zrozumiata realizacji sprawy przez internet 100%
0% - 100% -
9 80%
20% - 80% -
= tak
60% - 60%
40% 1~ “ nie bylo °
takiej o
informacji = tak czesciowo
= nie = nie
= nie wiem
40% -
60% 1 raczej nie 40% 1 " nie
31%
= raczej tak = trudno
powiedzie¢,
200% 4 sprawa jest w
80% - = tak 20% - toku
0% | 8%
100% - 0% -

PYT 6. CZY INFORMACJA O SPOSOBIE ZALATWIENIA OSTATNIEJ SPRAWY, KTORA ZNALAZLES W INTERNECIE BYLA ZROZUMIALA? / PYT 7. CZY MOGLES SPRAWDZIC POSTEP REALIZACII TWOJE)
SPRAWY PRZEZ INTERNET? / PYT 8. CZY OSTATECZNIE OTRZYMALES TO, O CO SIE STARALES?
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3.2. Zatatwianie spraw urzedowych przez internet

’ Ustugi swiadczone droga \

PYT 6. CZY INFORMACJA O SPOSOBIE ZALATWIENIA OSTATNIE] SPRAWY, KTORA ZNALAZLES W INTERNECIE BYLA ZROZUMIALA? / PYT 7. CZY MOGLES SPRAWDZIC POSTE

N Pozdrawiam /

polskie
badania
internetu

7

bi

.org.pl

[=E] Ministerstwo
SP= Administracji
[SPYCY i Cyfryzacii

Dzieki wykorzystaniu internetu udato sie zatatwi¢ sprawe 9 na 10 mieszkancom wojewodztwa podlaskiego. Za to internauci z

lubuskiego czesciej mogg sprawdzi¢ postep w realizacji swojej sprawy.

99 elektroniczna przez :
administracje publicznag I
uwazam za potrzebne, o ile I
beda przystepne dla cztowieka |
o Srednim poziomie !
wyksztatcenia, zrozumiate i :
zapewhiajace poczucie I
bezpieczenstwa informacji. I

CZY INFORMACJA BYLA ZROZUMIALA?
= tak + raczej tak

CZY MOGLES SPRAWDZIC POSTEP PRZEZ INTERNET?
= tak

CZY OSTATECZNIE OTRZYMALES TO, O CO SIE STARALES?
= tak + czesciowo

SPRAWY PRZEZ INTERNET? / PYT 8. CZY OSTATECZNIE OTRZYMALES TO, O CO SIE STARALES?

EALIZACII TWOIJE]
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3.3. Ocena zalatwienia sprawy przez internet

badania
internetu

EAE] Ministerstwo
P (@ Administradii
=4

I0) i Cyfryzacji

Ponad potowa internautéw, ktérzy probowali zatatwi¢ sprawe przez internet jest zadowolona z jej przebiegu, a co czwarta osoba
ocenia ten proces neutralnie. Prawie 20% postrzega jednak sposéb zatatwienia sprawy negatywnie.

Co wazne w poréwnaniu z poprzednim rokiem ta liczba sie znaczaco zmniejsza, a odsetek osob zadowolonych wzrést.

100%
90%
2013 52,6%
80%
POZYTYWNIE
[POZYTYWNIE, RACZE]
70% = pozytywnie POZYTYWNIE]
. . 49,6%
= raczej pozytywnie 2012
60%
neutralnie
50% . . e e ARt e LR R -
raczej negatywnie
40% 4 = negatywnie
2013
28,4%
0% 4 NEGATYWNIE
[NEGATYWNIE, RACZE]
NEGATYWNIE]
5000 19,1%
b A
2012 26,5%
12,6%
0%
00/0 !
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= @ [EYE] ministerstwo
pakkferpﬂ P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

3.4. Pozytywna ocena zatatwienia sprawy przez internet

Najbardziej zadowoleni z zatatwienia sprawy przez internet sq mieszkancy wojewoddztwa podlaskiego, w ktérym odsetek oséb
z zatatwionymi sprawami byt najwyzszy. Stosunkowo czesto pozytywnie sposob obstugi oceniajg tez Pomorzanie, a najmniej

przychylne oceny uzyskaty urzedy z wojewoddztwa $wietokrzyskiego.

47%

48%
48%

429%

52%

47%

OCENA SPOSOBU ZALTWIENIA SPRAWY

Odsetek pozytywnych ocen
» 100%

0% <« >
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3.5. POV\{Ody nle?_adowplenlaf z ustugi elektronicznej "pbi EFR e
urzedu/instytucji publicznej aderio ) S M [EYrfeY i Cyfryzac
W poréwnaniu z poprzednim rokiem znacznie mniej oséb spotkato sie z sytuacja, kiedy
zatatwienie sprawy przez internet byto niemozliwe. Réwniez rzadziej powodem niezadowolenia NEGATYWNA OCENA
sq problemy techniczne. Za to wiecej internautéw uwaza, ze zardéwno sposOb zatatwienia
sprawy, jak i formularz sq dla nich niezrozumiate. 19%

okazato sie, ze zatlatwienie calej
sprawy przez internet jest
niemozliwe

/ , . \

p I I na koncu sprawy i
sposob zatatwienia sprawy byt zbyt PR I
zawily, opis niezrozumiaty I ,, tak trzeba udac sie , I
[ do urzedu lub czekac I
\ na list P

-------------------------------------------------------------------------------------------- | I
-

zatatwienie sprawy trwato diuzej |
niz sie spodziewat{e/a}m

/

[ ,, czasem wypetnienie formularza [
--------------------------------------------------------------------- L.-¥ w internecie jest zbyt trudne i .

| w tym celu trzeba sie zwréci¢ o |

1 pomoc do urzedu/instytucji |
pojawily sie problemy techniczne \

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

,, spotkatem sie z tym, ze
urzedy nie odpowiadaja

na e-maile
............................................................................................ N o R
1 P
50/ ; 1.~
z innych powodéw (Nalezy pamietac, ze w latach 2012 i 2013 jest
6% inna podstawa procentowania)

[SUMA OCEN:POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
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3.5. Powody niezadowolenia z ustugi elektronicznej P°'f*'eV§'.
urzedu/instytucji publicznej P A1

sl Ministerstwo
j,’,‘.! Administracji
[SPYCY i Cyfryzacii

Osoby niezadowolone ze sposobu realizacji sprawy przez internet nie charakteryzujgq sie
specyficznymi cechami. Jedynie osoby ze $srednim wyksztatceniem czesciej uwazajq, ze sprawa
byta zatatwiania diuzej niz sie spodziewali oraz czesciej niz pozostali napotkali problemy
techniczne. Osoby z wyksztatceniem podstawowym rzadziej wskazywali na te powody swojego 19%
niezadowolenia.

NEGATYWNA OCENA

< SYTUACJA WIELKOSC  NIEPELNO-
PLEC WIEK WYKSZTALCENIE  \ATERIALNA ~ MIEISCOWOSCI SPRAWNOSC

okazato sie, ze zatlatwienie calej
sprawy przez internet jest
niemozliwe

529%

sposoOb zatatwienia sprawy byt zbyt
zawily, opis niezrozumiaty

brak reakcji lub odpowiedzi urzedu

zatatwienie sprawy trwato diuzej
niz sie spodziewat{e/a}m

pojawily sie problemy techniczne

formularz do wypeinienia byt
trudny, brakowato wyjasnien lub
byly one niezrozumiate

z innych powodéw

[SUMA OCEN:POZYTYWNIE, RACZEJ POZYTYWNIE]
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3.6. Intencja korzystania z ustug publicznych przez internet

= @ [ERYs] wministerstwo
pnh’kferpi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

Prawie 2/3 badanych wyraza chec skorzystania w przysztosci z ustug instytucji publicznych przez internet, a jedynie co 6sma osoba
nie zdecydowataby sie na to. Internauci niezainteresowani e-administracjg czesto wykazujg rézne obawy w zwigzku korzystaniem z
niej, m.in. zwigzane z bezpieczenstwem danych w sieci.

100%
,, W przyszilosci chetnie skorzystam
z tego typu ustug

90% -~ P

80%
Chciatbym, aby w przyszto$ci mozna

. byto wykonywa¢é wszystkie czynnosci

70% 1 zwigzane z zatatwianiem spraw
urzedniczych przez internet [...]

60% P L.

=z pewnoscia tak
50% 4 = prawdopodobnie tak
nie wiem Bytoby wygodne, ale uwazam, Ze niesie co
40% [ ,, najmniej tyle samo zagrozen co korzysci.
prawdopodobnie nie Albo nawet wiecej. Glownie zagrozen
oszustwami.
30% 4 = z pewnoécia nie
24,5%

20% . . . . ..

Nie dziekuje za duzo hakerow jest,
,, a za malo zabezpieczen od strony

panstwa i innych instytucji by

0% ; :

9,6% 13,29 cokolwiek byto bezpieczne w
<0 internecie
e L0
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3.6. Intencja korzystania z ustug publicznych przez internet ERAE] wiisterstwo

- e O
. nr pe SLerstwo
olsk er' Administracji
bgdam[u [— 4 ‘ ;E@ !

i Cyfryzacji
internetu .org.pl yiryzac]

Osoby, ktore maja juz doswiadczenie w zatatwianiu spraw przez internet, czesciej deklarujg chec korzystania z e-administracji niz

ci, ktérzy nie probowali jeszcze tej formy kontaktu. Rowniez te osoby, ktore mogty sprawdzi¢ postep w realizacji swojej sprawy
chetniej chcg korzystac z ustug elektronicznych urzeddéw.

Jesli w przysziosci bedziesz chciat skorzystac z ustug urzedu lub instytucji publicznej,
czy zrobisz to przez internet?

= tak nie wiem m nie

Czy probowates
zatatwi¢ jakas sprawe
urzedowa przez
internet w ciagu
ostatnich 12 miesiecy?

tak 16% 11%

nie prébowatem 29%

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

Czy mogtes sprawdzic
postep w realizacji
Twojej sprawy przez

tak 10% 6%

internet?
nie
nie wiem 26%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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3.6. Intencja korzystania z ustug publicznych przez internet ,,Pdpi’iyg;?;r'

internetu .org.pl

Nie dziwi informacja, ze odsetek o0séb chcacych powtdérzy¢ kontakt z urzedem przez internet zalezy od dotychczasowych
doswiadczen w tym wzgledzie. Niemal wszystkie osoby, ktérych sprawa zostata catkowicie zrealizowana w e-urzedzie, chcg czesciej
niz pozostali dalej korzysta¢ z tego typu ustugi. Podobnie odsetek osob deklarujacych cheé zatatwienia spraw poprzez sie¢ jest
wyzszy, gdy informacja i wyjasnienia na stronach byly zrozumiate.

Jesli w przysziosci bedziesz chciat skorzystac z ustug urzedu lub instytucji publicznej,
czy zrobisz to przez internet?

= tak nie wiem m nie

Czy ostatecznie tak 7% L
otrzymates to, o co sie 3 %
starates? : 3

trudno powiedzie¢, sprawa jest w toku 24%

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

Czy informacja o
sposobie zalatwienia
ostatniej sprawy, ktéra
znalazie$ w internecie
byta zrozumiala? nie

tak

49% 16%

nie bylo takiej informacji

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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3.6. Intencja korzystania z ustug publicznych przez internet ,,Pdpi’iyg;?;r'

internetu .org.pl

Chec korzystania z ustug e-administracji jest zalezna od poziomu kompetenciji informatycznych internautéw — zaréwno zwigzanych
z obstugg komputera, jak i korzystaniem z internetu. Im wyzsza jest znajomos$¢ zagadnien informatycznych, tym czesciej pojawia
sie deklaracja korzystania w przysztosci z ustug urzeddéw poprzez internet.

Jesli w przysziosci bedziesz chciat skorzystac z ustug urzedu lub instytucji publicznej,
czy zrobisz to przez internet?

= tak nie wiem m nie

zwigzanych z obstuga ; ; : : 5
komputera f f f

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

zwigzanych z
korzystaniem z internetu

niski 25%

$redni 24% 11%

wysoki 16% 10%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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= @ [EYE] ministerstwo
pnkkierbi P (@ Administradii
badania [SPYCY i Cyfryzacii

internetu .org.pl

3.6. Intencja korzystania z ustug publicznych przez internet

Najwiecej osob deklarujacych chec¢ korzystania w przysztoséci z ustug urzedu przez internet pochodzi z wojewddztw Slaskiego,
lubuskiego, wielkopolskiego i podkarpackiego. W najmniejszym za$ stopniu chetni do tego sq mieszkancy warminsko-mazurskiego i

matopolskiego.

CHEC KORZYSTANIA W PRZYSZLOSCI Z USLUG PRZEZ
INTERNET

Odsetek pewnych oséb

0% <« » 100%

_ [SUMA OCEN:PRAWDOPODOBNIE TAK, Z PEWNOSCIA TAK ]
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3.7. Ograniczenia zwigzane z korzystaniem z ustug publicznych
przez internet

I tak w pewnym momencie musze pojawic sie osobiscie w urzedzie (np.
zlozy¢ podpis, dostarczy¢ papierowe dokumenty czy odebra¢ dokument)

= @ [ERYs] wministerstwo
pnh’kferpi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

worg.pl

Gtéwnym ograniczeniem w korzystaniu z ustug urzeddw przez internet jest konieczno$¢ wizyty w urzedzie, aby sfinalizowac¢ sprawe.
Ponadto uwage zwracajg dwa aspekty ograniczen: mentalna obawa przed korzystaniem z internetu w sprawach urzedowych
(niepewnos¢, czy sprawa zostanie zatatwiona, potrzeba bezposredniego kontaktu), czy stosownos$¢ medium, jakim jest internet do
zatatwiania spraw urzedowych oraz ograniczenia wynikajace ze sposobu S$wiadczenia ustug (maty zakres lub brak ustug,
skomplikowane formularze, brak wyjasnienia).

50%
Niepewnos¢, czy sprawa zostanie wiasciwie zatatwiona
Niewielki zakres dostepnych ustug

Niedostateczne informacje o tym, jak zatatwi¢ sprawe

Brak ustug, na ktorych mi zalezy

Preferuje bezposredni kontakt z urzednikiem

Trudno samodzielnie wypeinic¢ formularze

Obawiam sie korzystania z internetu w sprawach urzedowych
Probowal{e/a}m, ale miat{e/a}m zte doswiadczenia

Inne

Nie czuje ograniczen

Nie wiem/ nie mam zdania
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Ministerstwo

3.7. Ogranlczenla zwigzane z korzystaniem z ustug publicznych ,,P;""fepbi I s
przez internet padania () o M YY) i Cyfryzac

Kobiety czesciej wykazujq nieufnos¢ wobec ustug $swiadczonych przez internet, wolg kontakt bezposredni i obawiajg sie
o powodzenie sprawy. Mezczyzni natomiast zauwazajg maty zakres lub brak ustug, na ktérych im zalezy. Na te same ograniczenia,
co mezczyzni wskazujg rowniez osoby z wyzszym wyksztatceniem i z duzych miast.

PLEC Wik wyKsZTALCENIE et SRAWNOSE

. T o T TN Y -V

I tak w pewnym momencie musze pojawic sie * rra l s - e % I
osobiscie w urzedzie (np. ztozyé podpis,... 50% o -/ qﬁ % S ﬁ

dostarczy¢ papierowe dokumenty) - - - - --omoiooiomio s oT T T & T —m— -----------

Niepewnos¢, czy sprawa zostanie whasciwie ) T e I
zatatwiona - qﬁ % @

"""""""""""""""""""""""""""""""""""" """"""""""";'Q‘"""""'""""""""""""

Niewielki zakres dostepnych ustug w $ N& I%Iql % 9 m‘

Niedostateczne informacje o tym, jak zatatwié 0,%

spraw ~ '
e S R

Brak ustug, na ktorych mi zalezy

) -
Preferuje bezposredni kontakt z urzednikiem ? ﬁ‘, %.!”l é;-\
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''' ?K.
Trudno samodzielnie wypetni¢ formularze ._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._._.1_?4_._?”? lllllll ﬁ_._._ow_ﬁ'. ___________ 9__@__6

Obawiam sie korzystania z internetu w
sprawach urzedowych

Probowat{e/a}m, ale mial{e/a}m zile
doswiadczenia

Inne

Nie czuje ograniczen

Nie wiem/ nie mam zdania
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3.7. Ograniczenia zwigzane z korzystaniem z ustug publicznych

przez internet

®_ @ [E5Ys] Ministerstwo
pnlrkfer n, P (@ Administradii
badania — 4 [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

W pordwnaniu z poprzednimi latami internauci rzadziej wskazujg na wszystkie wymienione w badaniu ograniczenia zwigzane
z korzystaniem z e-administracji. Zdecydowanie mniej osdb jest przekonanych o niezbednej wizycie w urzedzie oraz braku

dostepnych ustug.

Za to odsetek oséb preferujacych bezposredni kontakt z urzednikiem utrzymuje sie na podobnym poziomie co w 2012 roku.

I tak w pewnym momencie musze pojawic sie
osobiscie w urzedzie (np. ztozy¢ podpis,...
dostarczyc¢ papierowe dokumenty)
Niepewnos¢, czy sprawa zostanie wlasciwie
zatatwiona

Niewielki zakres dostepnych ustug

Niedostateczne informacje o tym, jak zatatwié
sprawe

Brak ustug, na ktérych mi zalezy

Preferuje bezposredni kontakt z urzednikiem

Trudno samodzielnie wypetni¢ formularze

Obawiam sie korzystania z internetu w sprawach
urzedowych

Probowat{e/a}m, ale miat{e/a}m zie
doswiadczenia

Inne

Nie czuje ograniczen

Nie wiem/ nie mam zdania

50%
41%
48%
44%
40%
49%
37%
31%
41%
33%
27%
37%
23%
18%
19%
26%
14%
20%
11%
13%
16%
20%
6%
9%
4%
1%
1%
1%
6%
4%
10%
5%
4%
5%
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3.7. Ograniczenia zwigzane z korzystaniem z ustug publicznych

= @ [ERYs] wministerstwo
polskie n' P (@] Administraci

- badania [ 4 ‘ el oy | Cyfryzacii
przez internet -

internetu .org.pl

W niemal wszystkich wojewddztwach pojawienie sie w urzedzie, by dokonczy¢ formalnosci jest najczesciej wymienianym
ograniczeniem w zatatwianiu spraw przez internet. Przy czym najwiecej osob, dla ktorych jest to przeszkodg, mieszka w
wojewddztwie matopolskim i mazowieckim. Wyjatkiem jest wojewddztwo podkarpackie, dla ktérego mieszkancéw kluczowg kwestig
jest niepewnos¢, czy sprawa zostanie zrealizowana. Najwieksze rozbieznosci miedzy wojewddztwami pojawiajg sie w przypadku
postrzegania zakresu dostepnych ustug. Najczesciej na problem niewielkiej ilosci ustug wskazuja mieszkancy wojewddztw
matopolskiego i dolnoslaskiego, a najrzadziej mieszkancy podlaskie

OGRANICZENIA W KORZYSTANIU Z USLUG
URZEDOW

I tak w pewnym momencie musze pojawic sie
osobiscie w urzedzie
= Niewielki zakres dostepnych ustug

= Niepewnos¢, czy sprawa zostanie wiasciwie
zatatwiona

= Niedostateczne informacje o tym, jak zatatwié
sprawe

= Brak ustug, na ktorych mi zalezy
Preferuje bezposredni kontakt z urzednikiem
Obawiam sie korzystania z internetu w sprawach
urzedowych
Trudno samodzielnie wypeinic¢ formularze
Nie czuje ograniczen

= Nie wiem/ nie mam zdania

= Probowatem, ale miatem zle do$wiadczenia

EInne
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4. ZNAJOMOSC ELEKTRONICZNEJ
PLATFORMY USLUG ADMINISTRACII
PUBLICZNEJ (ePUAP)

Jedna rzecz - zbyt mato ustug. Nalezy wymusic¢ na urzedach

9 liste spraw, ktore sa zobowigzane wprowadzi¢ do obstugi
elektronicznej za pomoca ePUAP. Rozumiem, ze trzeba
poj$¢ odebrac np. dowdd osobisty czy paszport, ale wniosek
i zeskanowany podpis mozna by wystac przez internet. Nie

mowiac juz o innych sprawach.
_____ h il

[ ——

I R J

— o e o mm e mm e mm e M e M M mmm M mmm M mmm R Smm M Mmm M Smm M Smm M Smm M Smm M Smm M Smm e mmm e mmm e

Generalnie, kierunek jest wiasciwy (tzw. jedno okienko), lecz niestety
ePUAP nie zawsze dziata wlasciwie (profil zaufany nie zawsze dziala).
Idealng sytuacja byloby wprowadzenie mozliwosci zatatwienia
wszelkich spraw z US, ZUS, itp. za pomoca jednego portalu bez
koniecznosci donoszenia jakichkolwiek dokumentow w oryginale, czy
potwierdzania formularzy podpisem fizycznie w urzedzie.

—— - - - i

.’ Urzednicy w mniejszych miejscowosciach ‘|
I 79 sq kompletnie nieprzygotowani do systemu |
I ePUAP, zaréwno pod wzgledem I
'\ technicznym jaki i prawnym ,'

\ -
.-

I 4



4.1. Znajomosc¢ platformy ePUAP

internetu .org.pl

Co trzeci internauta zna platforme ePUAP, a co roku ta liczba znaczaco wzrasta. Jednak respondenci dos¢ czesto wskazujg
(w wolnych wypowiedziach) na problem braku promocji i braku $wiadomosci tego typu ustug/narzedzi.

( ,, ePUAP, system bardzo skomplikowany, I
I trudno znalezé odpowiednie dane, wszedzie!
I odsylacze itd. System mato przejrzysty, 1

Ministerstwo

= o=
palskfergi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

I skomplikowany. O e e e e e e e e e e e e
. Y \
TN - T T T T s =" I ,, Brak jest im marketingu i I
v~ - I promocji. Wielu ludzi nie wie, ze |
| jest taka mozliwosc i co ona daje. |
| e /
-
V-
- T T Tt T mmEmEEEEm \
I ,, Nie styszatem o tym wczeséniej ale |
I mysle ze to jest bardzo fajny i 1
| uzyteczny pomyst |
N e /
"\ .-~
- -
2013 35%
2012 26%3
2010 23%
0% 10% 20% 30% 40% 50%
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4.2. Znajomosc profilu zaufanego ePUAP )
! - < bﬂ:'::izpbi

internetu .org.pl

Podobnie 1/3 internautéw zna profil zaufany ePUAP, petnigcy role ,podpisu elektronicznego” w kontaktach z administracjg

publiczng, a w ciggu ostatniego roku ten odsetek znacznie wzrost.

9 Prawdopodobnie profil ePUAP jest nie w
peini bezpieczny i dopiero, gdy bede
pewny w 100% o jego bezpiecznym
profilu wéwczas bede z niego korzystat.

L e —

~

— - o o e e o e o e o e o o

Zamiast profilu zaufanego,

99 prosciej by byto korzysta¢ z haset
jednorazowych, jak to jest w
bankowosci internetowej, na
zweryfikowanym wczesniej nr

o -y,

2013 31%

2012

N telefonu.
—— —‘ ’—— —————————————
b d
1 _-
PR

L ————

0% 10% 20% 30% 40%
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4.3. Znajomosc¢ ePUAP

s O

bﬂ:'::izpbi

internetu .org.pl

[ O

Ministerstwo
Administracji
i Cyfryzacji

Znajomos$¢ platformy oraz profilu zaufanego ePUAP jest zwigzana bezposrednio z ostatnim kontaktem ze strong urzedu lub

instytucji publicznej. Osoby, ktore w ostatnim miesigcu odwiedzity takg witryne w wiekszym stopniu znajg ePUAP (platforme i profil
zaufany), a wraz z oddalaniem sie terminu kontaktu ten odsetek maleje.

- = ZNA PLATFORME EPUAP = NIE ZNA PLATFORMY EPUAP = ZNA PROFIL ZAUFANY EPUAP = NIE ZNA PROFILU ZAUFANEGO EPUAP
g h. H H H H H ' ' '
$%
g E' W ostatnim miesiacu
w N
m .2
£3
T a
. W ciagu ostatnich 6
E (%) miesiecy
R
c 2
=0
w e
% < Miedzy 6 a 12
3 E miesiecy
TS
<@
NN

L
g3
n‘ﬁ Dawniej
2 ;-
c
)
- )
@ 2
o8
> Nigdy
TE
g

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%

PYT 13. CZY SLYSZALE$/A$ O ELEKTRONICZNEJ PLATFORMIE UStUG ADMINISTRACII PUBLICZNE] - EPUAP, DZIEKI KTOREJ MOZNA ZALATWIAC SPRAWY URZEDOWE DROGA ELEKTRONICZNA?

PYT 14. CZY SLYSZALES/AS O PROFILU ZAUFANYM LUB PROFILU ZAUFANYM EPUAP, KTORY PELNI ROLE BEZPLATNEGO PODPISU ELEKTRONICZNEGO W KONTAKTACH Z URZEDAMI
PUBLICZNYMI?

62 PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4866 [WSZYSCY RESPONDENCI]



4.3. Znajomosc¢ ePUAP T & I wicisterstwo
J bﬂsfzs:pbi Administracy

internetu .org.pl

Poziom znajomosci ePUAP ros$nie rowniez wraz z poziomem kompetencji informatycznych (obstugi komputera i korzystania
z internetu). Niemal 60% zaawansowanych internetowo oséb zna platforme, a ponad potowa profil zaufany ePUAP.

=ZNA PLATFORME EPUAP = NIE ZNA PLATFORMY EPUAP = ZNA PROFIL ZAUFANY EPUAP = NIE ZNA PROFILU ZAUFANEGO EPUAP
— ‘ ‘ ‘ ‘ |
0o brak
1
282 iski
niski
3t
eSS o
=< > E éredni
EGS
2 N,
g E wysoki
o N
£
2
:; [
c S brak
TR
- >
O N W
g‘ s 2 niski
=
§ng
£ , .
gEo— éredni
o2>N
-—
N g
O N .
o wysoki
3
N

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
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= @ [EYE] ministerstwo
”"”"fergi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

4.3. Znajomosc¢ ePUAP

W przypadku wojewddztw znajomos$¢ zaréwno platformy, jak i profilu zaufanego ePUAP jest najwyzsza w wojewddztwach

matopolskim i slgskim, a najnizsza w lubelskim.

ZNAJOMOSC PROFILU ZAUFANEGO

29%
29% 28%
299
29% i
27% 24%

29%
0% < zatatwic sprawe przez internet > 100%

s

PYT 13. CZY SLYSZALE$/A$ O ELEKTRONICZNEJ PLATFORMIE UStUG ADMINISTRACII PUBLICZNE] - EPUAP, DZIEKI KTOREJ MOZNA ZALATWIAC SPRAWY URZEDOWE DROGA ELEKTRONICZNA?
PYT 14. CZY SLYSZALES/AS O PROFILU ZAUFANYM LUB PROFILU ZAUFANYM EPUAP, KTORY PELNI ROLE BEZPLATNEGO PODPISU ELEKTRONICZNEGO W KONTAKTACH Z URZEDAMI

PUBLICZNYMI?

ZNAJOMOSC EPUAP

ZNAJOMOSC EPUAP ORAZ PROFILU ZAUFANEGO
Odsetek os6b probujacych
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5. ZNACZENIE INTERNETU W
KLUCZOWYCH OBSZARACH Z2YCIA
OBYWATELI

{ Dla matek samotnie wychowujacych dzieci przydataby sie praca w
. 99 domu przy wiasnym komputerze, ktorej w tej chwili w Polsce w ogole
I nie mozna znalez¢, a takze mozliwos$¢ potwierdzenia przyjecia

'\ aplikacji na stanowisko drogq e-mailowa

T o Em mm mm e e M e O Em m Em Em Em Em E

|’ 1) Powinna dalej sie rozwija¢,
aby jak najbardziej utatwia¢ nam zycie :

{ - - 4 -

' 99 Powinno sie stworzyc¢ warunki

I

I z internetu szerokopasmowego
\

|
- - - 4 - - I
i mozliwosci korzystania I
I
]

- = -

L) Utatwi to zatatwianie waznych spraw w miare szybko '
pod warunkiem ze wszelkie formularze beda dobrze :
sformutowane i nie beda stanowi¢ jakiegos |
wiekszego problemu. !




- - = = @ [F3
5.1. Znaczenie spraw zatlatwianych przez internet b,,;,,,.fep!_,g Admmist@qi
adania [SPYCY i Cyfryzacii

internetu .org.pl

Internet jest istotnym medium w zyciu respondentéw. Dzieki niemu majg dostep do ofert pracy, daje im réwniez mozliwos¢ pracy

w domu. Te dwie sprawy sg jednymi z najwazniejszych dla wiekszosci internautéw. Réwnie istotna okazuje sie mozliwosc
znalezienia informacji i porad dotyczacych praw konsumenta oraz mozliwo$¢ umowienia sie na wizyte lekarska, czy sprawdzenie
swojej historii zdrowia. Natomiast najmniej waznymi sprawami sg sytuacje okazjonalne - jak glosowanie w wyborach (na poziomie
samorzadu i parlamentu), udziat w konsultacjach spotecznych oraz oglgdanie zbioréw muzedw i galerii za posrednictwem internetu.

""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""""" % ~
Dostep przez internet do ofert pracy, w tym do baz _3%I 6%
Urzedu Pracy
--------------------------------------------------------------------------------------------------- 1% — "~ "~
Dostep w internecie do informacji, porad o prawach —O/I 9%
konsumenta
'''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 2%  ~ " T T
Mozliwos$¢ wykonania pracy z domu (przez Internet czy _ o I P
telefon)
----------------------------------------------------------------------------------------------- 205

Dostep przez internet do swojej historii zdrowia/choréb _ 5% I 11%

Umawianie sie na wizyte do lekarza przez internet/email _ 6% 11%

Dostep przez internet do katalogéw bibliotek _ 7% 14%

Mozliwoéé kontaktu rodzicéw ze szkola przez internet _ 6% e
(np. wywiadowki przez internet, dostep do ocen...
swojego dziecka) = 00 T TS T S S ST S SIS S Smimmioisimiss
Dostep w internecie do informaciji, raportéw, danych _ s B P
statystycznych publikowanych przez urzedy i inne...
instytucje panstwowe = o oo
Posiadanie jednego dokumentu z chipem zastepujacego _ 2% 15%
dowad osobisty, ksigtieczkg zdrowia, bilet komunikacji,..
legitymacje studencka, itp. 0 oo oo oo m i mSSmSmmmmimmimmme

Glosowanie przez internet w wyborach do samorzadéw, _ B — - -
parlamentu

Udzial przez internet w konsultacjach spotecznych _ 10% —
ustaw, rozporzadzen i uchwat samorzadéw

Ogladanie w internecie zbiorow muzeéw i galerii _ 18% 23%

Ministerstwo

m Wazne m Raczej wazne Raczej niewazne m Niewazne Nie wiem

PYT 1. NA ILE WAZNE SA DLA CIEBIE NASTEPUJACE SPRAWY?
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5.2. Sprawy zatatwiane przez internet uznawane za wazne Ministerstwo

- 0=
pal:k{ergi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

W pordwnaniu z poprzednimi latami (2008 i 2010) wzrosto znaczenie posiadania dostepu przez internet do ofert pracy, porad

o prawach konsumenckich, mozliwosci wykonywania pracy z domu, umowienia sie z lekarzem i kontaktu rodzicow ze szkotg oraz
posiadania jednego dokumentu z chipem. Jednoczesnie zmalata waga udziatu przez internet w konsultacjach spotecznych.

Jednak wartosci te nie zmienity sie istotnie w stosunku do ostatniego roku.

Dostep przez internet do ofert &55,m 2013

pracy, w tym do baz Urzedu Pracy 60% 65% 2012
Dostep w internecie do informacji, 8888‘;5: = 2010
porad o prawach konsumenta 8856%%

Mozliwo$¢é wykonania pracy z domu o 83%
(przez Internet czy telefon) _ . _”_ = 76%
Dostep przez internet do swojej 81%
historii zdrowia/choréb 88%
Umawianie sie na wizyte do lekarza . 77%
Przez Inter Nt/ email i e—— 67%
Dostep przez internet do katalogéw 77%
bibliotek e 71 '~
Mozliwos¢ kontaktu rodzicow ze 75%
szkota przez internet (np.... : 60%
swojego dziecka) . 740, T T
Dostep w internecie do informacgji, 74%
raportow, danych statystycznych...
instytucje panstwowe = @@ . ... . _ . _ _ _ _ . _ . _ . _ . _ _ . _ _ . _ . _ . _ . _ _ _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ _ . _ . _ . _ _ . _ _ _ . _ . - - ----.oioioioiooioioioo -
Posiadanie jednego dokumentu z 74%
chipem zastepujacego dowadd...
legitymacje studencka, itp. .- -.- - - .- - .- _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ . _._ . _._ . _ . _ . _ . _ . _ _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ . _ - oo o.oooiooioiooioiooioooo -
Glosowanie przez internet w 68%
wyborach do samorzadéw,...
Udziat przez internet w 62%
konsultacjach spotecznych ustaw,...
Ogladanie w internecie zbioréw ncon 52%
muzedw i galerii 59%

[SUMA OCEN:WAZNE, RACZE] WAZNE]
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5.2. Sprawy zatatwiane przez internet uznawane za wazne

= @ [EYE] ministerstwo
pakkferpﬂ P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

Internet zdaje sie by¢ kluczowym medium dla oséb z wyksztatceniem wyzszym, w wieku 35-54 lata i mieszkajgcych w duzych
miastach. Czesciej wskazujg oni na waznos¢ w ich zyciu wiekszosci z wymienionych spraw. Kobiety czesciej dostrzegajq istotnosc
spraw zwigzanych z samorozwojem (dostep do ofert pracy, bibliotek oraz praca w domu), a mezczyzni spraw obywatelskich
(gtosowanie i udziat w konsultacjach, posiadanie jednego dokumentu). Dla oséb niepetnosprawnych wazniejsza jest mozliwosc
uczestniczenia w kulturze przez internet.

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

Dostep w internecie do informacji,
porad o prawach konsumenta

Mozliwo$¢é wykonania pracy z domu
(przez internet czy telefon)

Dostep przez internet do swojej
historii zdrowia/choréb

Umawianie sie na wizyte do lekarza
przez internet/email

Dostep przez internet do katalogéw
bibliotek

Mozliwos¢ kontaktu rodzicow ze
szkotq przez internet (np....

Dostep w internecie do informacgji,
raportow, danych statystycznych...

Posiadanie jednego dokumentu z
chipem zastepujacego dowéd...

Glosowanie przez internet w
wyborach do samorzadow,...

Udziat przez internet w
konsultacjach spotecznych ustaw,..

Ogladanie w internecie zbiorow
muzedw i galerii

s me e
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= @ [ERYs] wministerstwo
pnh’kferpi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

5.3. Najwazniejsze sprawy zalatwiane przez internet

W niemal wszystkich wojewddztwach dostep do ofert pracy oraz informacji i porad o prawach konsumenta sg najwazniejszymi
sprawami. Mozliwo$¢ wykonywania pracy w domu jest istotna dla mieszkancow wojewodztw centralnych, natomiast sprawy
zwigzane ze zdrowiem (historia choroby, umawianie sie na wizyte lekarska) sa wazne w wojewddztwach granicznych.

oo Przepraszam ale na razie nie mam zdania. A oczekiwania mam
duze, poczawszy od zdrowia do ZUS-u, US, UM, wybory tzn. bez
wychodzenia z domu,, itd., itd.

TRZECIE MIEJSCE

DRUGIE MIEJSCE

PIERWSZE MIEJSCE

L7

‘ 85%
| "
3 NAJCZESCIEJ WYBIERANE ODPOWIEDZI

NAJWAZNIESZE SPRAWY ZWIAZANE Z WYKORZYSTANIEM INTERNETU
Il MOZLIWOSE WYKONANIA PRACY Z DOMU

Il DOSTEP PRZEZ INTERNET DO OFERT DOSTEP PRZEZ INTERNET DO SWOJEJ
PRACY, W TYM DO BAZ URZEDU PRACY HISTORII ZDROWIA/CHOROB (PRZEZ INTERNET CZY TELEFON)
] UMAWIANIE SIE NA WIZYTE DO LEKARZA

[ DOSTEP W INTERNECIE DO INFORMACJI,
PORAD O PRAWACH KONSUMENTA PRZEZ INTERNET/EMAIL

[SUMA OCEN: ZGADZAM SIE CALKOWICIE, RACZE] SIE ZGADZAM]
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5.4. P(_)czuue bezpieczenstwa przy zatatwianiu spraw ,,";"*fepbixf’im%
przez internet padanio (o B B i Cyfryzac

Internauci czujq sie najbezpieczniej korzystajac z bankowosci elektronicznej oraz robiac zakupy. Jesli chodzi o sprawy urzedowe czy
ochrone zdrowia, prawdopodobnie brak wiedzy i doswiadczenia powoduje stabsze poczucie bezpieczenstwa. Jednak 1/3 badanych
ocenia swoje bezpieczenstwo, w przypadku tych dwoch dziedzin, posrodku pomiedzy ,brakiem bezpieczenstwa” a ,catkowitym
bezpieczenstwem”.

SREDNIA .
7,44 bankowosé 10% 10% 15%
7,28 w 1;0;0 ___________________ ;0;/0 __________________________________________________________________________________
 mwo J -
C  mmWm 2_40;0 _________________________ 1 ;0/_0 R _15_%_ ____________________________________

m1 brak bezpieczeristwa ®m2 =3 =4 5 6 7 =8 m9 m10 catkowite bezpieczenstwo
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5.4. Poczucie bezpieczenstwa przy zatatwianiu spraw

przez internet

= @ [EYE] ministerstwo
pnkkierbi P (@ Administradii
badania [SPYCY i Cyfryzacii

internetu .org.pl

Mezczyzni, osoby w wieku 35-54 lat, z wyksztatlceniem wyzszym, o lepszej sytuacji materialnej, jak i ci mieszkajacy w duzych
miastach sg bardziej ufni w kwestii bezpieczenstwa - czesciej niz pozostali czujg sie bezpiecznie korzystajac z e-bankowosci

i e-administracji.

bankowos$é 57%

zakupy 51%

sprawy urzedowe

ochrona zdrowia

SYTUACJA WIELKOSC

PLEC WIEK MATERIALNA

WYKSZTALCENIE

ey © e Soop

TR E o

[SUMA NAJWYZSZYCH OCEN: 8,9,10]

: NIEPELNO-
MIEISCOWOSCI SPRAWNOSC
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5.4. Poczucie bezpieczenstwa przy zatatwianiu spraw ,,P;"*fepi’imﬁ?s?ﬁﬁ
przez internet padania iV o [ i Cyfryzac

Mieszkancy wojewodztwa mazowieckiego majg najwyzsze poczucie bezpieczenstwa w kazdej z dziedzin. Podobnie, wysoka $rednig
charakteryzujg sie osoby pochodzace z wojewddztw pomorskiego, $laskiego, lubelskiego i lubuskiego.

Takie ustugi sq bardzo potrzebne, ale ciqgle za mato o
nich wiemy i dlatego mamy obawy, aby z tego korzystac.

BANKOWOSC SPRAWY OCHRONA
URZEDOWE ZDROWIA
6,2 6,0
6,1 i 5,7
6,1 6,0 5,9
6,2
6,1 6,2 6,0 6,0

6,0
6,1 6,0 6,0
6,0 55059 59 g1 60

POSTRZEGANE BEZPIECZENSTWO W KORZYSTANIU Z USLUG W INTERNECIE

6,0 6,1 5,8 6,0

$rednia ocena poczucia

0 < bezpieczenstwa > 10
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6. WPLYW INTERNETU NA ZYCIE
CODZIENNE

powinnismy

(
Wszystkie spraw
: 39 Yy P Y
: zalatwiaé przez internet

'/ 99 Pomyst ogolnopolskiej bazy danych o pacjencie - 1
wizyty u lekarzy, historia leczenia i choréb, I
wydanych i zrealizowanych recept uwazam za udany, '
poniewaz kazdorazowa zmiana lekarza czy :
przychodni sprawia, Zze na nowo trzeba wykonywac I
badania, przedkitada¢ poprzednie wyniki, opowiadac |

po raz n-ty to samo kolejnemu lekarzowi - strata I
czasu i pieniedzy. A majac dostep do takiej bazy z :
kazdej przychodni po zarejestrowaniu sie w I
konkretnej placowce, moze bardzo ulatwié¢ sprawe /

N -

\___1 D e e e R R

I
[
I
[
I
[
I
[
I
|

\




E pozytywnie ®raczej pozytywnie neutralnie raczej negatywnie

i 7 i i = @ [r] inisterstwo
6.1. Wptltyw internetu na zycie codzienne ,:;;:::,f:pﬂi ’EE Winsterstu

internetu .org.pl o) i Cyfryzacji

Wiedza o $wiecie, zakupy i korzystanie z ustug oraz zainteresowania i hobby w oczach badanych zyskaty najwiecej dzieki
korzystaniu z internetu. Respondenci odczuwajg pozytywny wptyw tego medium réwniez na relacje interpersonalne (ze znajomymi,
rodzing), jak i na ich kwalifikacje zawodowe. Co ciekawe dla niemal 2/3 badanych internet pozytywnie oddziatuje na uczestnictwo

w kulturze. W mniejszym stopniu niz na pozostate aspekty zycia codziennego, sie¢ wptywa na dochody czy zatatwianie spraw
urzedowych.

0,3%
P -
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- 0,4%

korzystanie z ustug, zakupy, itp. _ 11% 1°/o||o
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 0,4%

zaangazowanie spoteczne i

''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 1% "
dochody, sytuacje materialng _ 49%

zalatwianie spraw urzedowych _ 50%

® negatywnie = nie wiem, trudno powiedziec

74

PYT 15. JAK KORZYSTANIE Z INTERNETU WPLYNELO NA TWOJA:
PODSTAWA PROCENTOWANIA: N = 4866 [WSZYSCY RESPONDENCI]



6.2. Pozytywny wplyw internetu na zycie codzienne bpz.,k,;epbg' XJ?A?;?;EE;EE?
adania [SPYCY i Cyfryzacii

internetu .org.pl

Internet ma pozytywny wptyw na niemal wszystkie aspekty zycia oséb z wyzszym wyksztatceniem, o lepszym statusie materialnym
oraz mieszkajacych w duzych miastach. Osobom miodym oraz mezczyznom pomaga w rozwoju zawodowym (kwalifikacje
zawodowe, dochody). Co ciekawe dla osdb niepetnosprawnych internet ma znacznie bardziej pozytywny wptyw niz u pozostatych na
relacje rodzinne, ale rzadziej wskazujg na pomoc internetu w korzystaniu z ustug, czy zakupy oraz na kwalifikacje zawodowe.

SYTUACJA WIELKOSC  NIEPELNO-
MATERIALNA  MIEJSCOWOSCI SPRAWNOSC

wiedza o $wiecie 89% $ % %% S ﬁ

PLEC WIEK WYKSZTALCENIE

orzystanie z ustvg, zaicupy, e | !f7i’/o _____ %_? _._._.5‘.2':_? _____ %ﬁ llllll % 9 lllllllllllllllll @5_
zainteresowania, hobby l_l_._l_._._._._l_._._._._l_._._._._l_._._._._l_._._._._l_._slfi‘-'.’/_o ____________________ ? lllll %ﬁ ...... % 9 ________ ......
relacje ze znajomymi 78% * % 9 m
kwalifikacje zawodowe 61% w $ % @%9 ﬁ} (5
............................................................................................. B

uczestnictwo w kulturze i sztuce 59% $ q% % S m

relacje z rodzing 59%

zaangazowanie spoteczne i

obywatelskie 53% $ % % 9 ﬁ

. . -
dochody, sytuacje materialng 43% - - oD <€ e
’ TE S “Sg )
tatwiani d h D e s S
zatatwianie spraw urzedowyc 39% ) qa 9 m

[SUMA OCEN:POZYTYWNY, RACZEJ POZYTYWNY]
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6.2. Pozytywny wplyw internetu na zycie codzienne

= @ [EYE] ministerstwo
”"”"fergi P (@ Administradii
badania [SPFFYS) | Cyfryzacii

internetu .org.pl

W poréwnaniu z poprzednim rokiem badani czesciej odczuwajg pozytywny wptyw internetu na zawodowg strone zycia (wfasne
kwalifikacje zawodowe, dochody) oraz zatatwianie spraw urzedowych, rzadziej natomiast na sfere prywatng (relacje ze znajomymi,
rodzing, uczestnictwo w kulturze).

wiedza o $wiecie

korzystanie z ustug, zakupy, itp.

zainteresowania, hobby

relacje ze znajomymi

kwalifikacje zawodowe

uczestnictwo w kulturze i sztuce

relacje z rodzing

zaangazowanie spoteczne i
obywatelskie

dochody, sytuacje materialng

zalatwianie spraw urzedowych

89%
88%
93%
87%
85%
85%
88%
78%
80%

65% 2013

61% 2012
58%
= 68% =2010
59%
62%
61%
59%
61%
52%
53%

30%

[SUMA OCEN: POZYTYWNY, RACZE] POZYTYWNY]
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- y - - - . 2

_6.3: Na;czc_:sae] postrzegany pozytywny wptyw internetu na ,,P;"*fepbi Admimst@qi
zycie codzienne badania {fd) ke M [y i Cyfryaac
Niezaleznie od miejsca zamieszkania badani uwazajg, ze internet ma najbardziej pozytywny wptyw na ich wiedze o $wiecie,

korzystanie z ustug czy robienie zakupdw oraz na zainteresowania. Najwieksze rozbieznosci miedzy wojewddztwami nie pojawiajg

sie wséréd najczesciej wybieranych aspektow, a w przypadku uczestnictwa w kulturze. Internet ma najmniejszy wplyw na zycie
kulturalne oséb mieszkajacych w wojewddztwach opolskim, wielkopolskim i kujawsko-pomorskim, a najwiekszy wptyw dla oséb

z mazowieckiego i dolnoslaskiego.

PIERWSZE MIEJSCE DRUGIE MIEJSCE TRZECIE MIEJSCE

87% 87%

o, 84%
’ 83% gsop
' 84% 85%

3

WPLYW KORZYSTANIA Z INTERNETU NA [3 NAJCZESCIEJ WYBIERANE ODPOWIEDZI]:

B WIEDZE O SWIECIE
[l KORZYSTANIE Z USLUG, ZAKUPY, ITP.

ZAINTERESOWANIA, HOBBY
[SUMA OCEN:POZYTYWNY, RACZEJ POZYTYWNY]
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WYPOWIEDZI INTERNAUTOW




Ministerstwo

Wypowiedzi internautéw o Administaci

i Cyfryzacji

Spontaniczne wypowiedzi respondentéow na pytanie:

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

Zachowano oryginalne brzmienie.

1. PROPOZYCJE DOTYCZACE USLUG URZEDOW W INTERNECIE

Mozliwo$¢ swobodnego sktadania dokumentéw w kazdej mozliwej sprawie z przydziatem od razu odpowiedzialnego
urzednika za jej zatatwienie i terminem w jakim powinna byc¢ zatatwiona. Kontakt poprzez email badz czat ewent.
telefon z pomocg i odpowiedzig na mojg sprawe

Brak koniecznosci uzywania elektronicznych podpisdw i jasne reguty utatwityby sprawe oczywiscie idac z
bezpieczenstwem danych przesyftanych przez internet

Chciatbym, by byta mozliwos$¢ wypetniania wnioskéw o dowdd osobisty, przerejestrowanie samochodu i inne, tylko
na podstawie wypetniania formularzy na stronie www ( i np. dotaczaniu skanéw dokumentéw), a dopiero przy
odbiorze dokumentu by trzeba pofatygowac sie osobiscie i pokaza¢ oryginaty drukow.

Zamoéwienie dokumentu (np dowodu osobistego, prawa jady, dokumentéw samochodu - po utracie) przez internet
i otrzymanie ich za posrednictwem poczty badz kuriera - tak jest w wielu krajach europy zachodniej.

Stworzenie podpisu elektronicznego na podstawie skanu dowodu osobistego bez potrzeby udawania sie do urzedu
Tak odnosnie urzedu, bardzo utatwit by mi zycie podpis elektroniczny pozdrawiam

Nalezy to rozwija¢, aby chcac zarejestrowac auto nie trzeba byto spedzi¢ tygodnia w kolejkach roznych instytucji
UC, US, WK.

Proste uregulowanie sprawy podpisu, i potwierdzenia przekazania dokumentu wypetnionego elektronicznie i
przestanego

Przede wszystkim skoro wiekszos$¢ spraw urzedowych trzeba zatatwic¢ osobiscie stawiajgc sie w urzedzie, to
powinna by¢ przynajmniej mozliwo$¢ pobrania numerkat; lub umoéwienia godziny spotkania z urzednikiem, aby nie
traci¢ cennego czasu stojac w kolejkach (czasem po dwa razy - raz po numerek, kolejny - w sprawie).

Przy wypetnianiu PIT\'éw powinno sie wysytac jasno zrozumiatg wiadomosc¢ zwrotng czy aby na pewno zostat on w
petni dobrze wypetniony.
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2. POSTULATY DOTYCZACE INFORMOWANIA O USLUGACH URZEDOW W INTERNECIE

Aby bardziej jq rozpowszechnic

Brak jest im marketingu i promocji. Wielu ludzi nie wie, ze jest taka mozliwos¢ i co ona daje.

CHCIALBYM ABY TE USLUGI BYLY BARDZIE]J PROMOWANE !!!

Jedyne co chciatbym dodac to to, iz bardzo mato osdb wie o mozliwosci zatatwienia takowych spraw przez internet.

Jest za mata wiedza na temat tego typu ustug, poza tym ze wiem iz PIT mozna wysta¢ przez internet, to nie wiem
o zadnych wiecej konkretach.

Jest za mato rozpowszechniona i trudno znalez¢ jakakolwiek pomoc ze strony urzednikdéw wiasnie przez internet
Jezeli istniejq takie platformy, powinny by¢ bardziej promowane

Wiecej informacji o tym jakie ustugi sg dostepne

Mysle, ze ludzie za stabo informowani o mozliwosci np. sktadania wnioskéw przez internet. Pracowatam w urzedzie

w dziatalnosci gospodarczej i wiele osob, réwniez mtodych, nie wiedziato, co to jest podpis elektroniczny czy profil
zaufany (ja z reszta tez nie wiedziatam, dopdki nie zaczetam tam pracowac).

Mysle, ze ludzie powinni by¢ uswiadamiani, ze jest mozliwo$¢ zatatwiania wielu spraw przez internet. Jednak
zakres ustug powinien by¢ zdecydowanie szerszy.

Mysle, ze takie ustugi mogtyby by¢ lepiej rozreklamowane
brak mi informacji o takowej mozliwosci

Brak promocji tego typu kontaktu przez same urzedy!
Brak szerszej informacji w tym zakresie

Powinna byc¢ szersza informacja w mediach o mozliwosci zatatwiania spraw drogg elektroniczng oraz poszerzeniu
zakresu takich ustug w wiekszej ilosci urzedow i instytucji.

Proponuje kampanie spofeczne nie tylko w mediach, ale tez rozpowszechni¢ je w kampanie na ulicach oraz
przeréznych firmach.

Nie wiedziatam, ze mozna zatatwia¢ sprawy urzedowe drogg elektroniczng.
Niestety ale ustugi elektroniczne w naszym kraju sq mato nagtasniane
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3. OCZEKIWANIA DOTYCZACE USLUG URZEDOW W INTERNECIE

Chciatabym, aby administracja publiczna umozliwita swobodne korzystanie z ustug drogq elektroniczng i pocztowaq,
aby wizyty w urzedach w zatatwianiu wiekszosci spraw nie byfa konieczna.

Chciatabym aby w przyszitosci byto wiecej spraw urzedowych, ktére mozna zatatwi¢ przez internet :)

Chciatabym, by przez internet dato sie zatatwi¢ kazdg sprawe urzedowaq, i by te procedury byty uproszczone (jak w
innych krajach europejskich). Skoro mamy narzedzie, to czemu go nie wykorzystujemy? Przyspieszytoby to i
utatwito zycie obywatelom.

Chciatbym aby byto ich wiecej, oraz aby byly tatwiej dostepne dla ludzi ktérzy nie majg dostepu do internetu w
domu, np specjalne punkty w wiekszych sklepach, administracjach itp.

Chciatbym aby w przysziosci mozna byto wykonywac wszystkie czynnosci zwigzane z zatatwianiem spraw
urzedniczych przez internet oraz aby byto dostepne wiecej informacji, napisanych zrozumiale dla przecietnego
Kowalskiego(nie urzedniczym zargonem/dialektem), na temat tychze.

Chciatbym modc zatatwi¢ wszystkie sprawy urzedowe bez wychodzenia z domu.

Chciatbym, aby ustugi administracji publicznej byty powszechnie dostepne drogq elektroniczng, a dodatkowo zeby
korzystanie z nich pozwalato skutecznie weryfikowac tozsamosc¢ i byto bezpiecznie. a przede wszystkim kluczowe
sq dwa aspekty: mozliwos¢ gtosowania oraz uzyskania dokumentéw takich jak akt urodzenia, matzenstwa czy
zgonu - w tej chwili po akt urodzenia trzeba jechaé¢ do swojego miasta urodzenia, co jest czesto ogromnym
problemem, gdy kto$ wyprowadzi sie kilkaset

Chciatbym Zeby wiekszos$¢ spraw urzedowych mozna byto zatatwié przez internet. Pozwoli to zaoszczedzi¢ méj
cenny czas.

Nie potrafie nic konkretnego napisac jest dobrze, ale mogto by by¢ chociaz troche lepiej.

Oczekiwania zostawie w sferze marzen, przeciez zyjemy w Polsce. Chciatbym, zeby Polska w jak najszybszym
czasie dogonita panstwa ktore wiedza, ze zatatwianie urzedowych spraw przez internet to sama przyjemnosc.
Oczywiscie trzeba zostawi¢ mniejszq ilo$¢ urzednikdéw, zeby starsi ludzie nie mieli problemdw.

Oczekuj dokumentéw, ktore juz posiadajg, a ktorych nie wprowadzili do systemu.

Oczekuje, ze nie bedzie problemoéw z korzystaniem z uslug administracji publicznej droga elektronicznag.
Otwdérzcie wiecej mozliwosci, wyjdzcie do obywateli

Powinna by¢ wieksza dostepnosc¢ i wiekszy rozgtos takich ustug i dodatkowo strony powinny dziata¢ sprawnie i w
sposOb prosty i przejrzysty. Dziekuje.

Raczej nie mam wiekszych oczekiwac, przede wszystkim bezpieczenstwo, prosty dostep i tatwosé w zatatwieniu
spraw
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4. ZROZUMIALOSC INSTRUKCII DOTYCZACYCH USLUG URZEDOW W INTERNECIE

. Bardziej przejrzyste informowanie jak wypetni¢ dany druk
. Potrzebny jest dostep do wiekszej liczy ustug oraz znacznie tatwiejsze z nich korzystanie.
. powinna by¢ mozliwos$¢ rozmowy na zywo z urzednikiem poprzez komunikator

. Ustugi administracji publicznej swiadczone drogg elektroniczng, muszg przejs¢ jeszcze dtugg ewolucje by to byia
norma naszego zycia codziennego.

. Ustugi sq bardzo ograniczone, czesto aby zatatwié¢ sprawe do konca i tak trzeba wybrac¢ sie do urzedu osobiscie.

. uwazam, ze ustugi te powinny by¢ dostepne dla kazdego - co oznacza, ze instrukcje powinny by¢ zrozumiate
nawet dla starszej osoby czy osoby nieobeznanej z internetem, powinno sie w instrukcjach i informacjach unikac¢
okreslen, ktérych te osoby moga nie zrozumiec

. Uwazam, ze wiekszos$¢ informacji powinna by¢ przedstawiona bardziej klarownie i jasna dla przecietnego klienta
" wg jest jest to mato rozpowszechniony temat, za bardzo sie z nim wczesniej nie zetknetam

" Wszystko jest trudno dostepne i zagmatwane

" Zasady korzystania z tych ustug powinny by¢ bardziej przejrzyste.

. Jasnos¢, klarownosc¢ ustug...

" Mogtoby by by¢ wszystko bardziej zrozumiale dla zwyktego obywatela ale nie jest najgorzej

" Mysle, ze dla osob starszych, ktérzy chcg i korzystajgq z internetu powinny to byc¢ informacje czytelne, bez
zawitosci i kruczkéw administracyjnych.

" Powinna by¢ prostsza i bardziej przystepna.
" Programy musza by¢ pisane jezykiem zrozumiatym!!!
" Prositabym o nieskomplikowane procedury i instrukcje

. Proste powinny by¢, jak dla d...a. Prosze pamietac¢ ze wszystko jest dla obywatela a nie dla urzedu. Lepiej
potaczy¢ co$ w catos¢, a nie np. 100 razy pytac oto samo.

" Powinni bardziej dokladniej podawac informacje jak dany dokument wypelnic przez internet
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5. OCZEKIWANIA DOTYCZACE ZAKRESU USLUG URZEDOW W INTERNECIE

Powinno sie ustugi rozszerzac¢, Internet jest prawie w kazdym domu i bardzo utatwitoby to zycie

przydatby sie wiekszy zakres ustug, lepsza dostepnosc

Trzeba jeszcze duzo zrobié by ustuga byfa powszechnie dostepna

Potrzeba, moim zdaniem, duzo wiekszego, w wiekszym zakresie, dostepu do ustug tego typu przez internet.
Poczatki sg trudne. Za mato spraw mozna zatatwic

Wiecej dostepnych programéw i aplikacji

Wiecej informacji i mozliwosci

Potrzeba wiekszej oferty spraw do zatatwienia przez internet

Powinna byc¢ zwiekszona ilos¢ ustug mozliwych do wykonywania poprzez internet oraz mozliwos¢ zatatwiania spraw
na wsi (dotyczacych np. lekarza na wsi itp.)

Mozliwos$c¢ zatatwienia wiekszosci spraw papierkowych przez internet.

Jak na razie jest zbyt mato dostepnych ustug oferowanych przez jakiekolwiek urzedy, mam nadzieje ze bedzie ich
coraz wiecej

jest zbyt mato ustug ktére mozna zatatwic¢ przez internet.
Jeszcze jest za waski pakiet tych ustug $wiadczonych przez internet.

Za mato rzeczy mozna zatatwic przez Internet. Poza tym jak zatatwiam co$ przez Internet, to chciatbym UNIKNAC
wizyty w SMIERDZACYM nie mitym urzedzie.

Za mato spraw mozna zatatwié, no nie? ;)

za maty zakres, stabe upublicznienie, lekcewazenie klientdéw np. przez ZUS - zte nowe druki bez mozliwosci
komputerowego wypetniania i wydruku, ostatnia zmiana na gorsze !!!

Zbyt mato spraw mozna zatatwic przez internet
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6. OCZEKIWANIA DOTYCZACE ZAKRESU USLUG URZEDOW W INTERNECIE

Wiecej ustug dostepnych przez internet, a takze bez ostatecznej koniecznosci stawienia sie w urzedzie; fachowe,
czytelne tzn. podawane zrozumiatym jezykiem porady (pomoc) - reszta w ankiecie

Wiecej wiecej wiecej!!!

Wiekszy rozwdj! :)

Wszystkie ustugi administracji publicznej powinny by¢ dostepne w internecie
Wszystkie ustugi urzedéw powinny by¢ dostepne przez internet

Chciatbym, aby w przysztosci mogtbym wiecej spraw urzedowych zatatwic¢ przez internet. Oszczedzitoby mi to
czasu i nie musiatbym dojechac do danej instytucji w celu zatatwienia niezbednych spraw urzedowych. No i te
oczekiwania w kolejkach czekajac na przyjecie mnie przez urzednika. Dziekuje. Pozdrawiam."

Ciggle za maty zakres ustug.
Dostep do ustug administracji publicznej na szerka skale
Fajnie bytoby zeby wszystko mozna bylo zalatwic przez internet

Jak najwieksza ilo$¢ spraw zatatwiana drogg elektroniczng, to mniejsza rzesza urzednikdw i obstugiwania ich
(dostarczanie dokumentéw z okienka do okienka) Jasne podejscie do problemu brak mozliwosci ztej interpretacii,
czy ztego humoru urzednika

Wcigz za mato mozliwosci

Mogtoby by¢ ich wiecej

Mogtoby byc¢ lepiej dopiero raczkujemy

Mogtoby by¢ wiecej mozliwosci zatatwienia réznych spraw przez internet.

Moim zdaniem konieczny jest dostep do wszystkich ustug publicznych poprzez Internet.

Moim zdaniem zatatwianie spraw urzedowych/zdrowotnych bytoby o wiele tatwiejsze gdyby mozna byto
wszystkiego dowiedzieé sie w internecie. Np jakie dokumenty musze ze sobg zabra¢ do urzedu, jakie optaty mnie
tam czekajgq oraz mozliwos¢ sprawdzenia statusu sprawy ktdra jest w toku (komunikaty na e-mail lub profil na
stronie danego urzedu do ktérego mozna sie zalogowac i tam sprawdzi¢ gdzie jest moje podanie)Co do stuzby
zdrowia moje oczekiwania sg podobne.
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7. DOSWIADCZENIA Z KORZYSTANIA USLUG URZEDOW W INTERNECIE

Chyba nie mozna nazwac ustuga efektywna jesli przez internet moge wypetni¢ jedynie druk danego dokumentu i
OSOBISCIE go doreczy¢ w Urzedzie - to NONSENS!!!

czasem wypetnienie formularza w internecie jest zbyt trudne i w tym celu trzeba sie zwrdéci¢ o pomoc do
urzedu/instytucji
Ilo$¢ dokumentéw potrzebnych do zatatwienia sprawy jest zdecydowanie za duza dodatkowo brak mozliwosci

zatatwienia przez internet np. becikowe a w firmie ubezpieczeniowej wystarczyty dwa dokumenty zeskanowane i
wystane przez internet a pieniqdze byty na 2 dzieh na moim koncie. podobna sytuacja np pit,

jak do tej pory jestem zadowolona z ustug administracji publicznej ale czasem zdarza ze strony sg nie
aktualizowane

Jest jeszcze w naszym kraju za stabo rozwinieta ustuga administracji publicznej $wiadczonych drogq internetowa,
szczegolnie w Urzedach Gmin. W finale i tak zadajgq urzednicy podpisu osobistego.

Korzystam z US - jestem zadowolony

Kwalifikowany podpis elektroniczny ma bardzo chore wymagania, przez co monopol na wydawanie takiego podpisu
ma tylko kilka firm w Polsce.

tatwiejszy sposdb dostarczania kodéw dostepu do zaktadanych profili. Zglos sie do urzedu po kod dostepu, jazda
do urzedu i stan w kolejce. Pozdrawiam

Aby aktywowac podpis elektroniczny i tak trzeba z tego co wiem zgtosic sie osobiscie do urzedu"

Chciatem zatozy¢ konto w ZUSie, zeby mie¢ dostep do wszelkich informacji, niestety zeby aktywowac konto musze
sie udac do ZUS, a ze nie chce mi sie tam i$¢, moje konto zostanie dzi$ skasowane, bo na aktywacje jest tydzien
czasu

Nalezy je dopracowacd

Nie jest to tak sprawne jak powinno by¢

Jeszcze daleka droga

Sa na bardzo niskim poziomie.

To jeszcze daleka droga, ale wierze ze tak bedzie
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Mato ustug mozna w ten sposob zalatwic, malo slychac o tej formie,

Mogto by by¢ lepiej !!!Moje zte wrazenie to kontakt z urzedem w Zninie gdzie do tej pory nie otrzymatem
odpowiedzi ....... Duzy minus dla tej instytucji

Moim zdaniem zatatwianie spraw w urzedach administracji publicznej jest tylko teoretyczne i tak zeby cokolwiek
zatatwi¢ zawsze trzeba i$¢ osobiscie do urzedu : (.

Moja opinia jest negatywna na ten temat

Moje potrzeby kontaktu z urzedami sg wystarczajace

Mysle, ze systemy elektroniczne sg mato sprecyzowane

Na koncu sprawy i tak trzeba udac sie do urzedu lub czekac¢ na list

Na razie nie korzystatem,z tych ustug. Ale mam nadzieje ze nie bede miat probleméw z zatatwieniem sprawy.

Nadal dostep jest ograniczony i wiele rzeczy trzeba zatatwiac¢ osobiscie, niektére instytucja wymagajg e-podpisu
ktéry jest drogi

Najwyzszy czas zaczac, jeszcze niczego nie zalatwilem w administracji publicznej drogq interntowg w Polsce,
Niby wszystko mozna zalatwic przez internet, ale czesto wymaga to i tak wizyty w urzedzie

Nie jestem przekonana o celowosci korespondencji drogq e-mailowa. Nie otrzymatam odpowiedzi na nurtujgce
mnie tematy. Bardziej przekonuje mnie telefon czy osobista rozmowa.

Nie styszatem o tym wczesniej ale mysle ze to jest bardzo fajny i uzyteczny pomyst

Niestety o niektorych ustugach tylko styszatam a w praktyce trudno dostepne niektére ustugi elektroniczne sg mi
znane tylko ze styszenia, ale ich dostepnos¢ wymaga albo duzych pieniedzy albo duzej ilosci czasu lub znane a nie
wdrozone.

Polecam te ustugi sq bardzo opcjonalne i uzyteczne.

Polska administracja nie dorosla jeszcze do tego!!!

Pomimo wystania petycji drogq internetowgq i tak trzeba by¢ w urzedzie osobiscie
Sg beznadziejne niektore urzedowe papiery sg niezrozumiate

spotkatem sie z tym ze urzedy nie odpowiadajg na e-maile
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Staram sie ogranicza¢ kontakty, bo mam do tej administracji odrazajacy wstret.

stosowanie wszelakich zabezpieczen typu zmiana hasta co 1 miesigc wydaje sie kiopotliwe i w niektérych sprawach
bezuzyteczne. Ponad to moim zdaniem wszystko jest jeszcze mato upowszechnione a sama idea zatatwiania spraw
przez internet napotyka jeszcze wiele problemow technicznych, ktére wymagajq fatygi osobistej. czesto mozna
zatatwic¢ jedynie czes$¢ swojej sprawy drogq elektroniczng skoro i tak trzeba iS¢ zatatwie wszystko na miejscu a nie
w czesciach wiec jak dla mni

Ustugi te sg niedopracowane raz dziata cos raz nie. Ogdlny batagan.
w tej chwili te ustugi jeszcze raczkujq, i dopiero powolutku stajg na nogi.

W ZUS mozna korzystac¢ z podpisu elektronicznego, jednak by go uzyskac trzeba udac sie do najblizszej placowki
ZUS. To idiotyczne rozwigzanie.

wg mnie nie ma o czym mowic- takie ustugi prawie nie istniejg. Porazka

Wszelkie poradniki (szczegdlnie podatkowe) powinny by¢ o wiele bardziej przejrzyste i pisane jezykiem laikow - to
samo tyczy sie wszelkich formularzy. Ogdlnie biurokracja i wysokos¢ podatkéw +afery z bezkarnoscig zabijajg w
wiekszosci polakdw przedsiebiorczos¢. Szkoda, bo jesteSmy jednym z najbardziej pracowitych narodow w
europie...

Z roku na rok ustugi administracji publicznej rozwijajq sie i prezniej prosperujq.
za mato i brak informacji

za mato mozna zatatwi¢ np. powinno by¢ z dowodem osobistym by sobie go mozna bylo zamowic przez internet
ale wiadomo odebrac osobiscie bylo by super

Zbyt duzo spraw wymaga zatatwiania jeszcze drogq bezposredniego kontaktu z urzednikiem.

Zbyt mato wykorzystuje te Sciezke kontaktu z administracjg publiczng, na razie moje odczucia sg pozytywne, by¢
moze w przysztosci bede mogta wyrazi¢ bardziej precyzyjna opinie

zbyt zawite, urzednicy nie sq przeszkoleni, bariera w postaci wymogu osobistego pojawienia sie w urzedzie tylko
po to ztozy¢ lub odebrac jakis druk podwaza sens naszej e-administracji
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8. OBAWY ZWIAZANE Z KORZYSTANIEM Z USLUG URZEDOW PRZEZ INTERNET

Brak zaufania do instytucji administracji publicznej powoduje czesto przekonanie, ze sprawa nie zostanie
prawidtowo zatatwiona przez internet lub, Ze czas oczekiwania bedzie zbyt dtugi. Ponadto ilos¢ wymaganych
formalnosci i zawito$¢ spraw urzedowych jest czesto tak duza, ze niemal niemozliwe jest samodzielne prawidtowe
zatatwienie sprawy przez internet.

Bytoby wygodne, ale uwazam, ze niesie co najmniej tyle samo zagrozen co korzysci. Albo nawet wiecej. Gtdwnie
zagrozen oszustwami.

Jest bardzo staba poniewaz kazdy sie obawia czy jezeli ztozy wniosek to zostanie on rozpatrzony...

Jest prawdg, ze e-urzedy to przyszios$c. Bez kolejek i ma sie dostep do informacji i urzeddéw. Lecz jest to tez
zagrozeniem.Nie chciatbym aby moje dane wyciekty, co nadal czesto sie zdarza. Niema i nie bedzie 100%
zabezpieczen przed wiamaniem czy tez wyciekiem danych przez internet.

Mato wiarygodna

nie dziekuje za duzo hakerdow jest a za mato zabezpieczen od strony panstwa i innych instytucji by co kolwiek byto
bezpieczne w internecie

nie mam 100 % pewnosci co do takich ustug.

Nie mam doswiadczenia co do korzystania z ustug administracji publicznej. Nawet PIT skltadam osobiscie.
Dlaczego? Lubie mie¢ pewnosé, ze zatatwitem sprawe pomysinie.

Nie mam zaufania co do ustug administracji publicznej przez internet...

Nie mam zaufania do ustug administracji publicznej, nie chce aby wszyscy urzedasy miaty moje dane w internecie,
nie podpisujg klauzuli tajemnicy zawodowej ! To moze by¢ nawet méj sasiad .... lub kto$ z moich znajomych

Nie ufam im

Nie wydaje mi sie zeby mozna byto zatatwic sprawy urzedowe przez internet szybko i sprawnie.predzej czy pdzniej
i tak trzeba bedzie sie pojawic w danym urzedzie. szkoda nerwow.

Powinno byc¢ wieksze bezpieczenstwo w ustugach bankowosci elektronicznej
raczej nie ufam chodzi o dane osobowe
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10.

Ciggle jest za mato ustug w sferze publicznej swiadczonych drogq elektroniczng. Chciatbym np. méc zarejestrowac
sie elektronicznie do lekarza pierwszego kontaktu, czy specjalisty, gdy posiadam skierowanie lub umoéwic sie na
konkretng godzine w urzedzie, poczcie, aby nie czekaé w kolejkach.

Co do wczesniejszych préb to kleska. Co do ostatnich to sie dopiero dowiem jak zgtosze sie do lekarza gdyz
oczekuje na wizyte zarejestrowang poprzez internet.Sam jestem ciekaw gdyz osobiscie prébujac sie zarejestrowac
nie byto mozliwosci.

czasami banki nie pozwalaja dokonczyc operacji, poniewaz wyrzucaja error serwera... bardzo frustrujace
Mozliwos$¢ rejestracji internetowej do lekarzy rodzinnych.

rejestracja do lekarza online lub e-mailem super sprawa ominiemy godziny siedzenia przy telefonie kiedy nikt nie
ma czasu odebrac

Ustugi s$wiadczone przez organy stuzby zdrowia nie sg zadawalajace a przede wszystkim brak kompetencji i wiedzy

OPINIE O ePUAP
Chciatbym potwierdzi¢ profil w ZIP profilem zaufanym ePuap

Nie ma spodjnego systemu ustug e-administracji, ustugi te Swiadczone sg tylko w niektérych obszarach i w rézny
sposdéb w réznych urzedach

Swiadczenie ustug droga elektroniczna to najlepszy pomyst.
To jest Swietna sprawa! Skraca to czas na zatatwienie czegokolwiek

Trudno zatwierdzi¢ e PUAP. Zeby aktywowaé swdj numer dostepu do sprawdzania stuzby zdrowia musze jecha¢ 30
km, nie sta¢ mnie na to.

Uprzejmie informujemy, ze obecnie trwa przerwa serwisowa zwigzana z pracami administracyjnymi - od godz.
18.00 dnia 11.10.2013 do godz. 06.00 dnia 14.10.2013 system ePUAP nie bedzie dostepny. Za utrudnienia
przepraszamy.

W dobie ciggle rozwijajacej sie techniki jest to idealne rozwigzanie dla osdb, ktére nie chcg i nie muszg sta¢ w
kolejkach do najczesciej jednego otwartego okienka.

Zbyt mato spraw mozna zatatwi¢ poprzez platforme ePUAP
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Administracja publiczna w naszym kraju przez internet niczym sie nie rézni od tej osobistej. G...O SIE DA
ZALATWIC

Brak kompetencji ze strony urzednikow. Staba edukacja i zenujgco niski poziom interpersonalny!

Byto by Swietnie, gdyby np. gmina przestata listownie jakie ustugi sektoru administracji sq dostepne przez internet
i jak mozna z nich korzystac.

Chciatbym, zeby urzednicy do , ktérych kierowane sg pisma, wnioski zobowigzani byli do informacji zzwrotnej, ze
dokument taki do nich wptynat i kim jest osoba odpowiedzialna za obstuge.

czat z urzednikami online- pomoc w rozwigzaniu probleméw

Droga elektroniczna fajny pomyst ale najpierw trzeba zwolni¢ urzednikéw

Fajnie by bylo gdyby wszystko byto wyttumaczone na stronie urzedu jak wypetnia¢ dane dokumenty, zeby bylo to
opisane prostym jezykiem

Jest za duzo biurokracji,wypetniania papierow, papierkéw, kwitow. Miato i$¢ ku lepszemu tz. zmniejszyc¢ sie, ale
niestety poszto w innym kierunku

jeszcze z wieloma urzedami brak kontaktu drogq elektroniczng. ustugi te dopiero wchodzg na rynek

Mamy przerosnietg administracje publiczna.

mniej biurokracji

Moim zdaniem wiecej spraw urzedowych powinno sie zatatwia¢ przez internet- kolejki do urzednikéw nie majg
sensu w przypadku gdy jedynym ich zajeciem jest"wklepywanie" danych z dokumentéw do systemu
elektronicznego- np. w przypadku wydawania dowodu osobistego czy prawa jazdy, przy lepszym zarzadzaniu
wystarczytoby zgtosic¢ sie po odbiér dokumentu. Nie mozna jednak przesadzaé- czesto ludzie majg problem z
dostepem do internetu, a to nie moze odcinac¢ ich od

nie korzystatem, wiec trudno mi sie wypowiedzie¢, ale widzac czesto brak kompetencji urzednikéw w relacjach
bezposrednich, tym bardziej mam zastrzezenia co do takich ustug

nie zawsze strony internetowe sg aktualne,czesto nie znajduje odpowiedzi

niektore urzedy takimi sie metodami postuguja, ale w stopniu marnym. Klient dzisiaj nie kazdy zawierza tej
metodzie a i urzednicy czesto proszg o podpis autentyczny i przyjscie. Poki co to mrzonka. Papiery np. zusowskie

czesto majq btedy a ich"producenci" nie potrafig poprawic¢ btedu. To taki pierwszy z brzegu przyktad. Trzeba to
jakos$ omijac...
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11. OPINIE O URZEDACH I URZEDNIKACH c.d.

nieprzejrzyste BIPy, trudne w znalezieniu informacji, beznadziejne wyszukiwarki na stronach urzedowych

niestety na stronach administracji publicznej brakuje aktualnych informacji, aktualnych wnioskow i instrukcji jak
je wypetnié. Czesto te informacje sq rozbiezne wzgledem innych urzeddéw ( np urzad w kujawsko pomorskim ma
inne wymagania co do rejestracji samochodu niz urzad w mazowieckim, a przeciez powinno by¢ tak samo)
obstuga elektronicznych dokumentow jest zbyt trudna dla urzednikéw i ludzi korzystajacych z tych ustug
Problem ze stronami urzeddéw jest taki, ze sg nieskfadnie zagospodarowane. Wystarczytoby zatrudni¢ osobe, ktéra
przynajmniej w umiarkowanym stopniu zna zasady usability, by te sytuacje poprawi¢. Obecnie znalezienie
czegokolwiek na przyktad na takich stronach UP graniczy z cudem. Na temat dotacji ledwie udato mi sie cokolwiek
znalez¢ (bardzo okrojone i suche informacje odnosnie tego, komu przystugujq) i do tej pory nie wiem, jak to
zrobitam - skoro juz tydzien pdzniej zno

Strony sq tak nieczytelne, ze nie sposdéb znales¢ tam informacije.

Urzednicy, a raczej dziat techniczny, mogtby byc¢ bardziej pomocny i zyczliwy ;)

Ustugi naszych urzednikéw sg beznadziejne. Jest ich za duzo i to samo odnosi sie do sieci.

uwazam ze w Polsce wszystko idzie gtadko jak urzad Scigga pienigdze ale w druga strone to nie dziata jestem
rozczarowany tym w jakim kierunku zmierza moja ojczyzna !

W urzedach jest zbyt wielu urzednikdw co doprowadzito do takiej sytuacji ze jeden pracownik utrzymuje kilku
urzednikéw.Obawiam sie ze takie ustugi doprowadza do jeszcze wiekszej ilosci urzednikéw co z kolei doprowadzi
do jeszcze wiekszego wyzysku ludzi pracujacych przez panstwo i pracodawcow.W normalnych panstwach w
jednym urzedzie mozna zatatwi¢ wszystko.W Polsce do kazdej sprawy jest potrzebny osobny urzad z sztabem
urzednikéw.To jest chore!!

W zaleznosci od instytucji, pracuje 10 godzin dziennie, wiec wiekszo$¢ spraw zatatwiam elektronicznie, nie kazda
instytucja lubi jak petent zatatwia sprawy w ten sposdb, ale c6dz samo zycie. Pozdrawiam

Wole w urzedzie zatatwic¢ sprawy

Wole odwiedzac urzedy osobiscie.

Zatatwianie spaw w administracji publicznej wole robi¢ osobiscie.
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OPINIE O ANKIECIE
Bardzo fajna ankieta -Super zmieniony panel wszystk smiga jak ta lala prosze o wiecej takich ankiet:)
Bardzo podobajg mi sie wasze profesjonalne ankiety-z checig moge je wypetniac¢, zapraszam do podsyfania!!

INNE
Brak stow zeby to opisac :(
Nie zatatwiam zbyt wielu spraw,wiec nie mam oczekiwan w tym zakresie

Tak, wiasnie drodzy Panstwo. Nie kazdego sta¢ na komputer, a posiadajac éw sprzet i rzecz jasna troche
inteligencji 19 letni chtopak moze utrzymywac siebie i pomagac finansowo rodzinie, pomijajac fakt iz jest on
studentem. Przyktad? Sprzedaz aplikacji na stawny system Android. Proste komputery powinny by¢ cho¢ po czesci
refundowane przez panstwo. Oczywiscie tylko w przypadku rodzin ubogich. Kursy, szkolenia itp. sq zdecydowanie
DAREMNE.

W branzy stycha¢ o mnostwie skandali w informatyzacji administracji publicznej i samorzadowej, szczegdlnie
wyzszego szczebla, bo administracja zamawia de facto prosciutkie programiki, ktére kosztujg gigantyczne
pienigdze, a ich dziatanie jest wysoce niestabilne i niepewne, technologicznie watpliwe (narzucanie zamknietego
oprogramowania konkretnych firm). PolTaX, ZUS, EWUS, CEPIK etc. To sg zadania ktére programistycznie jest w
stanie tanio zrobi¢ nawet firma niewielka.
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