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— perspektywa uzytkownikow (internauci)
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Motto:

W Polsce coraz czesciej wskazuje sie na zaleznosc miedzy
tworzeniem nowoczesnego panstwa a tworzeniem e-administracji
— niezbiurokratyzowanej, transparentnej, skutecznej, taniej i
szybkiej, czyli efektywnej i przyjaznej, gdzie dokument ma postac
niematerialng .

[Cellary]




Kim jest internauta?
— profil definicyjny




Internauta

INTERNAUTA — osoba regularnie (,,heavy-user”’) uzywajaca
technologii teleinformatycznych (Internet) do realizacji
roznych potrzeb dnia codziennego, z uwzglednieniem ustug
realizowanych w ramach e-administracji [MK].

Internauta jest to taka osoba, ktora posiada staty dostep do
nowoczesnych urzadzen 1 oprogramowania [T, w tym
Infrastruktury teleinformatycznej oraz posiada odpowiednie
kompetencje w zakresie ksztalttowania spoteczenstwa
Informacyjnego (informatycznego) .

Internauta — uzytkownik Internetu (SJP).

Opracowanie wlasne.



Jakosc e-ustug w
administracji publiczne)
— model diagnostyczny




Jakos¢ e-administracji

Jakos$¢ (zaawansowanie) e-ustug

definiuyjemy nastepujaco:

Poziom 1 (25%): Informacja on-line — mozliwo$¢ wyszukania odpowiedniej,
potrzebnej informacji;

Poziom 2 (50%): Interakcja jednokierunkowa — wyszukanie informacji +
pobranie oficjalnych formularzy ze strony internetowej urzedu;

Poziom 3 (75%): Interakcja dwukierunkowa — wyszukanie informacji +
Pobranie formularzy + odestanie wypetnionych formularzy (skany?);

Poziom 4 (100%): transakcja — petna obstuga procesu, czyli mozliwos¢
wykonania wszystkich niezbednych czynnosci w celu zalatwienia danej
sprawy, tj. uzyskanie informacji, pobranie i wypetnienie on-line formularzy,
wprowadzenie podpisy elektronicznego, uiszczenie optat, otrzymanie decyzji
administracyjnej, zaswiadczenia itp.

Poziom 5 (100%+): ? — wizja przysztosci ?

Spoleczenstwo informacyjne, Studia Biura Analiz Sejmowych Kancelarii Sejmu, Warszawa 2009.



Badania

v’ eAdministracja w Polsce?

RAPORT: e-administracja w oczach

internautow 2014.
ARC dla Ministerstwa Administracji | Cyfryzacji, Warszawa 2014




Badania

e-Administracja w Polsce oczami internautow

CEL badan:

e  Zbadanie opinii internautéw na temat e-administracji w Polsce oraz okreslenie
zachowan i potrzeb zwigzanych z zalatwianiem spraw urzedowych drogg

elektroniczng.

Badaniem objeto nastepujgce zagadnienia:

. czestotliwos$¢ odwiedzania stron internetowych urzedow,

g preferowane sposoby zatatwiania spraw urzgdowych.

. rodzaje 1 ocena jakosci informacji poszukiwanych na stronach internetowych urzedow,

C identyfikacja spraw urzgdowych, ktore badani zatatwiali przez internet i ocena jakosci obstugi,

. znajomos$¢ platformy i profilu zaufanego ePUAP oraz serwisu danepubliczne.gov.pl
. okreslenie barier ograniczajgcych korzystanie z ushug e-administracji,

C wplyw internetu na rézne dziedziny zycia.



Badania

e-Administracja w Polsce oczami internautow

Grupa uczestniczgca w badaniach:
*  Badanych rekrutowano z ogolnopolskiego panelu badawczego epanel : pl

e W badaniu wzielo udziat 4848 0s0b (liczba petnych wywiadow);
maksymalny blagd pomiaru wynosi +/- 1.4% (przy poziomie ufnosci 95%).

* Ze wzgledu na to, iz badanie realizowano na probie internautow, ktorej
struktura zaktadata przeprowadzenie zblizonej liczby wywiadow w
kazdym z wojewodztw (w celu uzyskania jak najlepsze;j
porownywalnosci wynikow na poziomie regionOw), wnioskowanie
nalezy ogranicza¢ do tej wiasnie grupy. Nie nalezy wynikow badania

uogolnia¢ na ogol polskiego spoleczenstwa!



PYTANIA




Badania

e-Administracja w Polsce oczami internautow
Pytania do badan (1/2)

1. Uzytkownicy odwiedzajacy strony internetowe instytucji publicznych badz urzedow
robig to przede wszystkim w celu zdobycia praktycznych informacji. Jakiej

informacji szukajg internauci w ramach ushug e-administracji?

2. Ocena e-ustug przez internautéw jest dokonywana na podstawie: 1) tatwosci
znalezienia informacji; 2) ich zrozumiatosci 1 3) ich uzytecznosci. Jaka ocene
wystawili internauci: raczej pozytywng czy tez negatywna?

3. Kazdy obywatel probujac zalatwi¢ dowolna sprawe urzedowa musi najpierw podjaé
decyzje o wyborze Sciezki (osobiscie, listownie, telefon, Internet). Jaki jest

preferowany sposob zalatwiania spraw w odpowiednim urzedzie?

4. O skuteczno$ci zalatwienia sprawy przez Internet decyduje prosta instrukcja. Czy
instrukcja dotyczaca ostatniej sprawy, ktora chcialas/es zalatwi¢ przez internet

byla zrozumiala (tak/nie)?



Badania

e-Administracja w Polsce oczami internautow
Pytania do badan (2/2)

O jakosci ustug , kontaktu z urzedem przez Internet decyduje przede wszystkim
uzyskany efekt. Czy Kiedy ostatnio prébowalas/e$ zalatwié sprawe urzedowq przez

Internet, ostatecznie otrzymalas/es to, o co si¢ staralas/es?

Powody niezadowolenia z ustug e-administracyjnych. Dlaczego jestes niezadowolona/y

z ushugi online wySwiadczonej przez urzad/instytucje publiczna?

Projekt e-PUAP. Czy styszalas/es o elektronicznej Platformie Ustug Administracji

Publiczne ePUAP, dzieki ktérej mozna zalatwia¢ sprawy urzedowe przez Internet?

Bezpieczenstwo. Jak w skali od 1-10 oceniasz swoje poczucie bezpieczenstwa, gdy
korzystasz z nastepujacych uslug w Internecie? Zakupy / Bankowos¢ / Urzad /

Ochrona zdrowia



ODPOWIED/ZI




Badania

Jakiej informacji szukaja internauci w ramach ustug
e-administracji?

Pazyskania danych adresowych, kontakiowych, o godzinach
funkcjonowania insbytuc

Dowiadmnia sie, | 8K ZaEWiC Sprawe

Znalaziania 'I|'_!""1|-.'-J'_-_ O prawadch | OO SERa 0N Wy Ea) 00N
Z prapiiw prawimasn

Pabrania lub Wy pamima farmularza

Zapoznania sie z rmportem, danymi statystycanymi lub
pobrania ich

Przadstawiania opinil, zabrania gEsU W Konsuitacach,
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RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.




Badania

Jaka ocene wystawili internauci: raczej pozytywng
czy tez negatywna?

tatwosc znalezienia potrzebnych informacji 2014
2013 =
2012

Zrozumiatosc informaciji 2014
2013

2012

Uzytecznosc informacji 2014
2013
2012

negatywnie ' raczej negatywnie | neutralnie Mraczej pozytywnie | pozytywnie nie wiem, trudno powiedziec

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.
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RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

Jaki jest preferowany sposob zalatwiania spraw w
odpowiednim urzedzie? Ocena wedlug wojewodztw
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RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Czy instrukcja dotyczaca ostatniej sprawy, ktora
chcialas/es zalatwié przez internet byla zrozumiata?

tak raczej tak raczejnie Mnie nie byto takiej instrukgji

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

Czy instrukcja dotyczaca ostatniej sprawy, ktora
chcialas/es zalatwié

tak

raczejtak

raczej nie

nie

nie byto takiej instrukcji

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Czy kiedy ostatnio probowalas/es zalatwi¢ sprawe

urzedowq przez Internet, ostatecznie otrzymalas/es to,
0 co sie staralas/es?

czesciowo trudno powiedziec, sprawa jest w toku

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

Czy kiedy ostatnio probowalas/es zalatwi¢ sprawe urzedowa
przez Internet, ostatecznie otrzymalas/es to, o co si¢ staralas/es?

tak

czesciowo

M nie

trudno powiedziec, sprawa jest w toku

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

Dlaczego jeste$ niezadowolona/y z ustugi online wySwiadczonej

przez urzad/instytucje publiczng?

okazalo sie, Ze zalatwienie cale] sprawy przez internet jest
niemozliwe

sposob zatatwienia sprawy byt zbyt zawity, opis niezrozumiaty

zatatwienie sprawy trwalo diuzej niz sie spodziewatem/am

zabrakio reakcji lub odpowiedzi z urzedu

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

pojawity sie problemy techniczne

56%
53%
65%

33%
34%
25%
30%
26%
249, 2014

27% 2012

24%
23%
17%
21%
23%
26%

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

i

Czy slyszalas/es o elektronicznej Platformie Uslug Administrac
Publiczne ePUAP, dzieki ktorej mozna zalatwiaé sprawy
urzedowe przez Internet?

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

i

Czy slyszalas/es o elektronicznej Platformie Uslug Administrac
Publiczne ePUAP, dzieki ktorej mozna zalatwiaé sprawy
urzedowe przez Internet? PROFIL zaufany?

swigtokrzyskiego.

c_;_._,._s\_-.
i ]

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

Czy slyszalas/es o elektronicznej Platformie Uslug Administracj
Publiczne ePUAP, dzieki ktorej mozna zalatwiaé sprawy
urzedowe przez Internet? danepubliczne.gov.pl?
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RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Jak w skali od 1-10 oceniasz swoje poczucie bezpieczenstwa, gdy

korzystasz z nastepujacych ustug w Internecie? Zakupy /
Bankowos$¢ / Urzad / Ochrona zdrowia

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

Jak w skali od 1-10 oceniasz swoje poczucie bezpieczenstwa, gdy
korzystasz z nastepujacych ustug w Internecie? Zakupy /
Bankowos$¢ / Urzad / Ochrona zdrowia

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Post scriptum badan



Wydano pienigdza
podatnikiw na to co nie
lrzeba.

+

Jak najwieos] mokiwoesoc
zatatwiania spraw
alekironicznia. Wigcrnia z
glosowaniem w wybarach
(wezystkich).

+

Jest to doskonaly pomiyst
ranszczadzajgcy cenny
cras i pienigdza.
Osrcradea tak wiale
nafwow, Za lo w BEtay
sposib rapeawnic dostap
daintarmad), ulatwiac i
prEyspieszal prace
urzaddw.

Mig istriegg 2adng powna
raberpiecrenia ushg
swiadcronych drogg
alakironiczng. Migdzwe.

Fowoly kidre panstwo
wiydaje na dzistania stron
publicznych &5
porazajgoel Miliony
Holych idg na stworzania
stron z kldrych ludzie nie
korzystaja, bo albo nia
wiedzg o maklwasciach,
albo strona jest ak
koszmamie wykonana, za
nie choe sie Z nig
korzystat. Maja opinia -
Pworzys be strony Lanie

jestam za bym deby
mzpowsrachniad
driatalnods alekironiczng
bo wielu asabs by to
utabwalko Zycwe.

+

Badania

Opinie — krétkie wypowiedzi respondentéw / internautéow:

Mysla, Fa jast o
naprawde przydatne -
modiwoss zatatwiania
sprawa preez intemeal -

Fadasrcra dla osob
nigpetnosprawnych.

+

MyEla, > jast to zbadne.

+
Mysla, 2a to jestnajlepszy
kierunak. Mamy doslap
prraz caty dobea do
infarmacji oAz mamy
modliwose Zatatwania
spraw zdalnie.

Lakie ushugi &8 wygodne i
mniej cxasochionne ale ja
wole kantakl wzrokowy |
rmodiwoss dopylamiali
interesujgos mnie sprawy.

+

Usiug administradi
publiczne) Swiadcrons
przez internal to ciggle

|eEXERE NOWOSE

+

sk am, 28 w dzisisjszych
czasach jest wakne, deby
méc zelatwil sprawy poprzez
intemet. Godziny otwarcia
wrzed dw ceesto poknpwals
sie 7 godzinami pracy osdh
zai nteresowanych, ke
cZesto nie mogs wyjst z
pracy. Na pewno przy takich
usbugach waime jest
bezpieafistwo, 1.
zabeFpieczEnia.

Pomyst bardzo dobry lecz
tylk o w teodi, czesin jast
tak Fa dakurmenty
wymagane przez jedna z
instylug) trzeba donasic
oS obis Gie.

Papiaram i zachecam do

pries Zer Zenia ushug (np.

weryskie deklaracie do
U5 przaz aPUAP)

+

srkoda na lo czasu

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.



Badania

Opinie — krétkie wypowiedzi respondentéw / internautéow:

Administracja publiczna juz dawno
powinna byd dostepna preez
irtemaal.

JesiEm amarylem i spraw
konecznych do zalatwienia drogs
alekironiczng mam niewiake.

Jestam osobg o znacrnym
slopniu niepetnes prawnesci
jestem bardzo zadowalona jak

moge korzystac = wsralkich ustug
Swiadocronych drogs elekironiczng

Uwwazam, e ten aspekl Hycia jasl
Bk skomplikowany ik bardro
lrudne sl zatatwiane tych spraw
prrez intemel i za posmednictweam
prostych | czytelnych fomularey.

To b. dobra droga, ale nia
weryscy |3 doceniag i w prakiyce
slosujy. Jesiem za
upowszachnieniem jak najszerza)
el eklroniczneno sposobu
zalaltwiania spraw

Ma razia odpowiada mi asobista
Zafatwianie spraw, modna bowem
na miajscu dowiedziad s wiacaj i

konkretnie uzys kacinfrmacie i

adpovaadzi.

Bamzo ciesze i, ke instyluce
publiczne zecily laka ankiela,
gdyi bardzo waknym jest dla mnia
modlimoss zalatwiania spraw w
urzedachlinstytucjach przez
internel. Taka foma komunikac) 2
abywalelami sl bardzo wiygodna,
gy skraca czas spadzony w
urzedach (kolejkach).

Uwazam, 2e powinno byc wiecesy
o wascl zalalwiania spraw
prrez internat. Jexdienia kika

rary w krotkim czase po urzedach

jest meczace.

sl 0wy Scie na praecnw
oorekivaniom i obacnia
panuigcym trendom. Miodsze
pokalenia &3 wychowyiwane w
kulturze "intemeatu” | chetnig)
wykorzystuja te madia do
Zatalwiania spraw.

Cieszg 58 Z Bgo, 2e lakke w
rizneqo rodzaju urzedach moEna
Zatalwic sprawy poprzaz intemet i

nie lrzeba oczekimadc w diugich
kodekach jak to jeszere niedawno
brywalo.

CHISTE Sig, 2o 0OFaX wigta] Spraw
modna zatatwic prrez intemel. jest
b udogodnienia rwlaszcza dla
asdb pracujacych, gdyE urzedy
crynng &3 w godzinach maje)
pracy

Uswakam | e weszystkie ustug
administrac) publiczna), powanny
mied modwost do zadawania
pylan drogg eleklroniczng, a lakie
zatatwianie prostych spaw, &2y
chadhy rejestrowanie s do
lekarzy, atakde nazabiagiiinne

Dabrze Ha nastapt postap i
modna wisle spraw zalabwic z
damu  nie denanvuac sie
crasem naurzednikdw kidrzy
zachowug Sie jakby nie misli da
nas crasu i checi pomocy

Dopdki nie da s wsZystkich
spraw urzadowych zatatwil przez
internet 1o dia mnie take
rarwigzanie jest malo
interasujgce , bo nigdy nie
wiadomo czy dang sprawe
Zalalwee CZy nie .

Draga elekimoniczna jest bandzo
dabrym sposobam na
pozyskiwanie niezbadnych
infarmadji. Szybko | dokladnie
MOZemy Ol yimdwac inlerasujgce
nas wiadomosa.

Unwakam, 2ea ustugi administraci
public zne| Swiadczone drogy
elekironiczng mogy okazad sia

sukcesem, jesh tylko badze

dakiadna i prosla instrukgja, jak z

nich korzystac.

RAPORT: e-administracja w oczach internautow 2014. ARC dla Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji, Warszawa 2014.
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Podsumowanie

e-Adminstracja a internauci w Polsce:

WNIOSKI REKOMENDACJE




TANIA?

dr Marian Krupa



