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Swiadomos¢ i zakres korzystania obywateli
z wybranych e-ustug publicznych

Wstep

W spotfeczenstwie informacyjnym dla obywateli tegoz spoteczenstwa,
korzystajacych z ustug publicznych bezwzglednie konieczne jest usprawnienie
realizacji zadan publicznych, gtdwnie poprzez udostepnienie w kanatach
elektronicznych ustug publicznych (tzw. e-ustug) wspierajgcych realizacje tych
zadar (http://www.zrsi.wzp.pl/).

Elektroniczna administracja opiera sie na wykorzystaniu technologii
informatycznych i telekomunikacyjnych w administracji publicznej. W ramach
elektronicznej administracji zaktada sie zmiany oraz usprawnienia organizacyjne,
szerokq modernizacje oraz optymalizacje procesow administracyjnych pod kqtem
efektywnosci. [...] Wdrozenie elektronicznej administracji wigze sie z szeregiem
korzysci dla obywateli i przedsiebiorstw, jak i dla samych struktur administracji
publicznej (http://www.eadministracja.pl/). Dla obywatela wdrozenie technologii
informatycznych skutkuje przede wszystkim poprawieniem jakosci ustug
Swiadczonych przez administracje oraz ich przyspieszeniem. Z punktu widzenia
przecietnego petenta korzystne dla niego utatwienia i przyspieszenia wynikajg
m.in. z:

o wirtualnego przeptywu pomiedzy réinymi komoérkami urzedéw takich
informacji, ktére sg rozproszone terytorialnie;

o wirtualnego przeptywu danych w relacjach urzad — petent;

o ograniczenia tych btedéw w danych, ktéore dotychczas wynikaty z redundancji
(powielania) identycznych danych, lecz przechowywanych w rdznych
miejscach.

Dodatkowo mozna wskazac¢ jeszcze jedng istotng zalete:

o skupienie w jednym, dogodnym dla obywatela miejscu takiej komérki urzedu,
gdzie wydawane s odpisy dokumentéw w tradycyjnej, papierowej wers;ji
niezaleznie od faktycznego, fizycznego rozmieszczenia i przechowywania tych
dokumentdéw. Wyeliminowane zostajg wiec utrudnienia zwigzane z aspektem
terytorialnym, a samo rozwigzanie pozwala nie tylko na ogromng oszczednos¢
czasowa, lecz takze finansowa.

Z punktu widzenia przecietnego obywatela warto wyrézni¢ kilka form
korzystania z e-ustug, w tym przede wszystkim:

o bierny dostep do aktéw i informacji;

o mozliwos¢ przekazywania przez petenta danych do urzedéw i do baz za
posrednictwem formularzy online;
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mozliwo$é aktualizacji i dodawania nowych danych za posrednictwem
zarejestrowanego profilu;

przyspieszona obstuga zwigzana z odbiorem potwierdzonych urzedowo
dokumentéw papierowych, ktérych oryginalne wersje sg magazynowane
w odlegtych miejscach;

mozliwo$¢ wirtualnego przekazania danych (zainicjowania ich przyptywu lub
pobrania) pomiedzy réznymi komaérkami urzedu i urzedami.

Wybrane platformy, serwisy i systemy administracji elektronicznej

W pierwszej kolejnosci warto wskazac¢ serwisy, ktdre mogg by¢ przydatne

kazdemu obywatelowi w dowolnym momencie jego zycia (zob. tez Jarosz 2013).
Majg one zasieg ogodlnopolski, ale istnieje takie szeroka oferta e-ustug
w poszczegblnych regionach kraju — w niniejszym artykule ogranicze sie do
wskazania popularnych serwiséw na terenie Matopolski.

Platformy, serwisy oraz systemy ogdlnopolskie

O

OBYWATEL — https://obywatel.gov.pl/strona-glowna (platforma, ktéra moze
dziata¢ niezaleznie, natomiast przy kompleksowym zatatwianiu spraw przez
internet wymaga powigzania z dwoma innymi systemami);

ePUAP — Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej —
https://epuap.gov.pl/;

profil zaufany — nowy system informatyczny profilu zaufanego ePUAP
(wyodrebniony z ePUAP 10 wrzesnia 2016 r.) — https://pz.gov.pl/;
Zintegrowany portal Bazy Aktow Wtasnych — http://prawomiejscowe.pl/;
PIA — Portal Informacji Administracyjnych — https://pesel.mswia.gov.pl/

(w chwili obecnej niemozliwy jest dostep do portalu, o czym poinformowano
na stronie rzgdowej https://mswia.gov.pl/pl/aktualnosci/6623,Portal-
Informacyjny-Administracji-PIA-informacja-dotyczaca-funkcjonalnosci-
porta.html: Do czasu usuniecia awarii niektdrych systemow informatycznych
eksploatowanych w MSWIA niedostepna jest funkcjonalnos¢ realizowana przy
wykorzystaniu Portalu Informacyjnego Administracji);

BIP — Biuletyn Informacji Publicznej — https://www.bip.gov.pl/;
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Serwisy regionalne — m.in.

o Wrota Matopolski — https://www.malopolska.pl/ w projekcie m.in. zaktadka
,Dla mieszkanca” (,,Budzet obywatelski”, ,Konsultacje spoteczne” itp.);

o Cyfrowa Matopolska czyli zatatw sprawe przez internet —
http://www.cyfrowamalopolska.pl/ w projekcie m.in. zaktadka , Obywatel”,
a w niej ,Sprawy ogdlne” (np. dopisanie do spisu wyborcéw), ,Sprawy
obywatelskie, ewidencja ludnosci, meldunki” (np. pozwolenie na
przeprowadzenie zbidrki publicznej), ,Podatki i optaty” (np. zwrot optaty
skarbowej).

Wyzej wymienione systemy charakteryzujg sie tym, ze obywatel ma czynny
lub tylko bierny dostep do gromadzonych i przetwarzanych w nich informacji.
Poza tym mozna wymienié takze inne obszary cyfrowych ustug administracyjnych,
w ktorych dostep do danych lub inicjowanie ich przeptywu w systemach
komputerowych w zasadzie przynalezy i odbywa sie wylacznie na poziomie
urzedow. Jednakie komputerowe wspomaganie czynnosci urzednikéw takze
przektada sie na jakosc, szybkos¢ i skupienie w jednym miejscu oferowanych
obywatelom ustug. Do takich systemdw zaliczy¢ mozna przede wszystkim:

o PESEL - Powszechny Elektroniczny System Ewidencji Ludnosci;

o BESTI@ — System Sprawozdawczosci Budzetowej —
http://www.budzetjst.pl/;

o plID-
http://plid.obywatel.gov.pl/; a w jego ramach m.in.:

o ZMOKU - Zintegrowany Modut Obstugi Koricowego Uzytkownika.
(Pod tg nazwgq kryje sie system informatyczny, ktory miat spina¢ dane
dotyczqce kazdego obywatela: numer PESEL, informacje o zamieszkaniu,
stanie cywilnym, urodzeniu, itd. Dzieki temu urzedy gmin w catym kraju miaty
miec¢ wglgd w informacje o nas i bezproblemowo wystawiac odpisy aktow
urodzenia czy wyrabia¢ nowe dowody osobiste (Ogdrek 2016)). System nigdy
nie zostat wdrozony;

o ZRODtO - System Rejestréw Paristwowych
(Nowa bezptatna aplikacja tworzona w ramach programu pl.ID obstuguje
wszystkie wymagane polskim prawem dziatania w zakresie rejestru PESEL,
dowoddw osobistych i stanu cywilnego. Dodatkowo umozliwia réwniez
realizacje zadan Systemu Odznaczen Paristwowych oraz Centralnego Rejestru
Sprzeciwdw (http://plid.obywatel.gov.pl/zrodlo-urzednik)).
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W chwili obecnej mamy do czynienia z dwoma odrebnymi stronami
(domenami), ktdre pozwalajg na czesciowe lub kompleksowe zatatwianie spraw
przez obywatela.

Platforma obstugi klienta OBYWATEL

tatwiej dostepnym oraz czesciej wykorzystywanym przez gminy jest
platforma OBYWATEL (rys. 1).

Rys. 1. Logo platformy internetowej OBYWATEL

OBYWATEL.GOV.PL BETA
informacje i ustugi przyjazne obywatelom

Zrédto: https://obywatel.gov.pl/strona-glowna.

Rys. 2. Strona gtéwna serwisu OBYWATEL — lista podstawowych ustug

Dokumenty i dane osobowe

Prawo jazdy, dowdd osobisty,
paszport. Zmiana i dostep do
danych osobowych

Matzenstwo

Slub cywilny | wyznaniowy, akt
matzenstwa, zmiana nazwiska

Zgon

Zasitek pogrzebowy, akt zgonu,
zgtoszenie zgonu

Kierowcy i pojazdy

Prawo jazdy, rejestracja i
wyrejestrowanie pojazdu

Dzieci
Marodziny, przedszkole, Karta
Duzej Rodziny, ulgi i zasitki

Zaswiadczenia i odpisy

Zaswiadczenie o niekaralnosci,
ksiegi wieczyste, odpis aktu
urodzenia i inne

Woyjazd za granice

EKUZ, paszport, paszport dla
dziecka, zgtoszenie wyjazdu i
powrotu

Edukacja

Szkota, studia, zaswiadczenia,
dofinansowanie do
podrecznikow

Nieruchomosci i srodowisko

Budowa domu, Mieszkanie dla
Mtodych, wycinka drzew, prace
geodezyjne i kartograficzne

Zasitki i pomoc finansowa

Urlop rodzicielski,
dofinansowanie, ulga, zasitek
ZUS

Praca i biznes

Dziatalnosc gospodarcza,
podatki, prawa konsumenta,
zasitek

Ochrona zdrowia i
ubezpieczenia spoteczne
Emerytury, renty, swiadczenia

rehabilitacyjne oraz inne ustugi
ZUS i NFZ

Podatki

Interpretacje podatkowe, ulga
podatkowa, formularze i
zaswiadczenia

Meldunek

Meldunek tymczasowy,
meldunek staty, zameldowanie
cudzoziemca

Bezpieczeristwo

Paolicja, zgtoszenie przestepstwa,
Wojsko Polskie, stuzba
wojskowa

Zrédto: https://obywatel.gov.pl/strona-glowna.
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https://obywatel.gov.pl/strona-glowna

Strona ma niezwykle wygodny i nieskomplikowany interfejs, pozbawiony
zbednych dodatkéw czy linkdw. Réwnomierny uktad kafli, z ktérych opatrzony jest
tytutem i zwieztym opisem, wprowadza uporzadkowanie informacji i fatwe ich
wyszukiwanie.

Interfejs platformy posredniczy pomiedzy obywatelem a urzedem tak, aby
zminimalizowa¢ obywatelowi wysitek poszukiwania odpowiedniej strony
docelowej. Platforma ta umozliwia takze realizacje ustug na réznych poziomach
wirtualnych. Tak wiec jest mozliwo$¢ wyboru kilku rozwigzan.

o Serwis moze stuzy¢ wylgcznie jako informator umozliwiajgcy bierne
zapoznanie sie z wymaganiami zwigzanymi z zatatwieniem sprawy
bezposrednio w urzedzie (np. lista dokumentéw koniecznych do
zgromadzenia).

o Jezeli obywatel nie posiada profilu zaufanego i nie zdecyduje sie na jego
zatozenie, moze zosta¢ czesciowo Ilub catkowicie obstuzony zdalnie
w przypadkach, gdy:

o nie jest konieczna jego identyfikacja (np. uzytkownik drogg
elektroniczng pobiera formularze — rys. 3) lub tez

Rys. 3. Fragment podstrony: Uzyskaj dowdd osobisty, W urzedzie, zawierajacy link
do cyfrowego formularza do pobrania i wypetnienia offline lub do wydruku

Co przygotowac

+ wniosek o wydanie dowodu osobistego — pobierz i wypetnij w domu. Whiosek ten mokesz
otrzymac tei w urzedzie gminy. Pamietaj, ze W urzedzie mozesz zwrdcic sig do urzednika,

Zeby wydrukowat wypetniony formularz z sysjemu,

= kolorowe zdjecie na papierze fotograficznym. Przeczytaj, jak powinno wygladad zdjecie do
dowodu,

» dotychczasowy dowdd osobisty lub wainy pagzport = jedli posiadasz,

= dokument podrézy lub inny dokument stwierdzajacy tozsamosé — w przypadku osdb, ktore
dostaty polskie obywatelsbwo,

Reeczpospolita W Oznaczenie organu I DO/W/1
-4, Polska

(YT

Whiosek o wydanie dowodu osobisteg

Instrukeja tniania w trzech krokach

1 | WYPELNIAJ WIELKIMI LITERAMI

2 Polewyboru zarnaczyj v lub ¥
3 P 1] czamym lub

Przyklad wypetnionego winosky znajdziesz na stronle intemetowe] prowadzone]
przez Min Spraw | h

1. Dane osoby, dia ktérej dowdd zostanie wydany

hlimac PESEL |

Zrédto: https://obywatel.gov.pl/dokumenty-i-dane-osobowe/dowod-osobisty-wniosek-o-
dowod#scenariusz-poza-urzedem.

o identyfikacji mozna dokonaé¢ za pomocg numeru/kodu, ktéry
obywatel otrzymat na etapie wstepnego zatatwiania sprawy osobiscie
w urzedzie (rys. 4).
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Rys. 4. Fragment podstrony: Sprawdz, czy twdj dowdd osobisty jest gotowy,
zawierajgcy wskazowke, jak i gdzie odnalez¢ indywidualny numer
sprawy/wniosku, nadany podczas wizyty w urzedzie

Co przygotowad

Potwierdzenie zto2enia wniosku o dowdd osobisty. Na potwierdzeniu znajdziesz numer twojego
wiosku,

Co zrobi¢

1. Wipisz ponie] numer wniosku | kikni] SprawdE”.

2. Odpowied? otrzymasz od razu,

3. Odpowied? modesz pobrad w formacie PDF | wydrukowad. Pamigta], fe ten wydruk nie Jest
dokumentem urzedowym.

lle zaptacisz
Ustuga jest bezptatna,
Numer wniosku o dowdd

Wisz numer wniosku o dowdéd

Mumer wnlosku dostanlesz w urzedzie podczas skiadania wniosku {zobaca]

Numer wniogku o dowéd

Rercapmgoita
Priin

Potwierdzenie zioienia wniosku o wydanie dowodu osobistego

L W s s vl g
Beamer BRI/ 101

Uraad Dby Sednioicio
12 Warszney,
ul Hewaprodia 43, 00491 Warszowa

Zrédto: https://obywatel.gov.pl/dokumenty-i-dane-osobowe/odbior-dowodu-osobistego-sprawdz-

czy-twoj-dowod-jest-gotowy.

o Petna obstuga zdalna, zwigzana z przeptywem informacji mozliwa jest
woéwczas, gdy uzytkownik posiada profil zaufany na platformie ePUAP (rys. 5).

Rys. 5. Fragment podstrony: Uzyskaj dowdd osobisty, Przez internet, informujacy
o konieczno$ci posiadania profilu zaufanego na platformie ePUAP

PRZEZ INTERNET

Pamietaj, jesli chcesz ztozy¢ wniosek przez internet, musisz miec profil zaufany na platformie ePUAP lub
bezpieczny podpis elektroniczny. Dowiedz sie jak zatozy¢ profil zaufany.

Zrédto: https://obywatel.gov.pl/dokumenty-i-dane-osobowe/dowod-osobisty-wniosek-o-

dowod#scenariusz-przez-internet.

o lIstniejg sprawy, ktérych nie mozna od poczatku do konca zatatwi¢ wytgcznie
drogg elektroniczng (np. odbiér dowodu osobistego, paszportu, prawa jazdy
itp.); wowczas konieczna jest co najmniej jedna osobista wizyta obywatela

w urzedzie.
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Platforma ePUAP
Rys. 6. Logo platformy internetowej ePUAP

STREFA KLIENTA

STREFA URZEDNIKA

“epuAPA Q]

WYSOKI KONTRAST Zadaj pytanie/Zgtos uwage Dostepnosc

-E] Zaloguj sig 4 Zareje:

Zrédto: https://epuap.gov.pl/wps/portal.

Platforma ePUAP moze w zasadzie dziata¢ niezaleinie, jednakze poprzez
powigzanie linkami informacyjnymi z platformg OBYWATEL tworzy razem z nig
niezwykle wygodny dla obywatela system fragmentarycznej lub kompleksowej
obstugi klienta podczas zatatwiania dowolnej sprawy urzedowej. Wybor zakresu,
w jakim obywatel jest obstugiwany cyfrowo i w jakim osobiscie w urzedzie —
nalezy do obywatela.

Dostep do ustug oferowanych na platformie ePUAP moze nastgpié
wytgcznie po rejestracji, ktéra wigze sie z zatozeniem profilu zaufanego i jest to
jedyny krok, ktéry moze wymagaé od uzytkownika osobistej wizyty w urzedzie dla
potwierdzenia tozsamosci.

Profil zaufany
Od 10 grudnia 2016 roku, niezaleznie od platformy ePUAP dziata odrebny

system, obstugujacy profil zaufany.

Rys. 7. Strona gtéwna systemu ,,Profil zaufany”

profil E )
—] Zaloguj sie & Larejestruj sig
zaufany
ln PROFIL ZAUFANY AKTUALNOSCI POMOC KONTAKT
Profil Zaufany
4 ZALOZ KONTO 2 POTWIERDZ PROFIL 3  WYBRANE SYSTEMY
ZAUFANY WYKORZY STUJACE PROFIL
ZAUFANY
Profil zaufany to bezpiatny odpowiednik Jeshi posiadasz juz konto profiu zaufanego, aby rr
podpisu mbc wykorzystac peinig jego moziiwosci, udaj sie e pU n p E
certyfikatem kwalifikowanym, kidrego mozesz do go Punktu z
e uzywac w Z admini i i ub Podczas
publiczna. Wystarczy, Ze wypeinisz krotki zakiadania konta, automatycznie wysylany
formularz rejestracyiny, pedajac miedzy innymi zostaje wniosek o potwierdzenie profiu
Swoj numer telefonu, a po krotkiej wizycie w zaufanego, kidry mozZesz potwierdzic w
jednym z punkiéw potwierdzajacych, bedziesz Punkcie w terminie do
mégt kontaktowad sie z coraz wieksza iczby 14 dni
instytuci publicznych, bez wychodzenia z domu. :ﬁ?&ﬂ:’ﬁggf !E'E'k“!‘.'fim
Przekonaj sie jakie to proste — nstrukcia
Zakiadania Konta - .
H CEIDG

Zrédto: https://pz.gov.pl/pz/index.
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Rys. 8. Sposob logowania do systemu ,,Profil zaufany”
fil
Za f]’:nly E & Zarejestruj sig

n PROFIL ZAUFANY AKTUALNOSCI POMOC KONTAKT

Logowanie za pomoca hasla ‘Wybierz inny sposdb logowania

peia wymsgane

Login lub adres &-mail *

Hasio *

W reeleo | o

ok Posks
Zaloguj mie

Zrédto: https://pz.gov.pl/dt/login/login?ssot=evrznphok6bvafkxovji.

Nalezy w tym miejscu podkreslié, iz profil zaufany do uzytku
w e-administracji nie jest tozsamy z bezpiecznym podpisem elektronicznym
(weryfikowanym kwalifikowanym certyfikatem). [...] Mogqg pojawic sie szczegdlne
przypadki ustug, dla ktorych prawo z rdézinych wzgledow, np. technicznych,
bezpieczenstwa, czy tez stosowanych standardéw wymaga stosowania
bezpiecznego podpisu weryfikowanego certyfikatem kwalifikowanym. Profil
zaufany nie zastepuje takiego podpisu np. [...] w sytuacjach, w ktorych przepis
szczegdlny wymaga innego sposobu uwierzytelnienia. Poza tym czesto zdarza sie,
ze po wybraniu rodzaju sprawy i urzedu wtasciwego dla obywatela [...] okazuje sie,
ze akurat ta instytucja nie umozliwia zatatwienia danej sprawy drogq
elektroniczng (Stefanowicz-Wasilewska 2014). Potwierdza to M. Wrzosek: katalog
spraw, ktére mozemy zatatwi¢ tq drogq jest stosunkowo szeroki, nie wszystkie
urzedy udostepniajq swoje ustugi tq drogq. Na przykfad ztozenie wniosku
o wydanie pozwolenia na budowe jest mozliwe w 4 gminach (Wrzosek 2014).
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Oferta spraw do zatatwienia za poSrednictwem platformy ePUAP

Rys. 9. Katalog wybranych spraw do zatatwienia na platformie ePUAP

1031INA
m 500+

Rodzina 500+

Najczescie] zalatwiane sprawy

. Przedsiebiorczosé

Rejestry przedsigbiorcow

Dzistalnos¢ gospodarcza

2wiolenia | kencesje

dzistainosci gospodarcze]

Najczescie] zatatwiane sprawy

- Najnowsze ustugi

Najnowsze ushugi centraine

Najczescie] zatatwiane sprawy

o Edukacja

System odwiaty

Rekrutacja na studia

Uznawanie kwalfikac]

Hajczesciej zatatwiane sprawy

A Sprawy

obywatelskie

Rodzina

Dokumenty tozsamosci
Wybory

Akty stanu cywinego

Narodziny dziecka

Hajczescie] zatatwiane sprawy

V Podatki, oplaty, cla

Podatki
Opfaty
Deklaracie | zgioszenia celne

Roziiczenie

Rozliczenie do
od 054D fizycznych

Hajczeciej zatatwiane sprawy

o
EB  Pracaizatrudnienie

Poszukiwanie pracy

em pracy

Ustugi elektroniczne §wiadczone
przez urzedy pracy

Emerytury irenty
Medycyna pracy

Najcze&cie] zatatwiane sprawy

+ Zdrowie

Profilaktyka i ochrona zdrowia
Dokumentacja medyczna
Rejestry medyczne
Finansowanie éwiadcze

Niepetnosprawni

NajczeSciej zatatwiane sprawy

Zrédto: https://epuap.gov.pl/wps/portal/strefa-klienta/katalog-spraw.

Jak fatwo zauwazy¢, pordwnujgc powyzszg liste ustug (rys. 9), nie pokrywa
sie ona z listg przedstawiong na rys. 1 ani w zakresie proponowanych ustug, ani
w ich utozeniu (inny interfejs). Zdaniem autorki ,rozdwojenie” oferty systemoéw
przeznaczonych dla obywateli, wérdd ktérych z pewnoscig znajdzie sie wiele oséb
niezbyt sprawnie postugujgcych sie internetem, jest w chwili obecnej istotng wadg
tych systemow.

Warto w tym miejscu zwréci¢ uwage na fakt, iz w dostepie obywatela
kwestia  tatwosci  korzystania z e-ustug oraz problem czytelnego
i nieskomplikowanego dostepu s3 oczywiscie niezwykle wazine, lecz nie
najistotniejsze. Podstawowg kwestig, ktéra musi zosta¢ zapewniona w tego typu
systemach, jest bezpieczenstwo obywatela oraz dotyczacych go informacji.
Bezpieczenstwo e-administracji obejmuje szereg aspektow: od formalnych (ustaw,
metodologii, licencji) przez praktyczne wykorzystanie technik bezpieczerstwa
w postaci polityk, audytéw, analiz atakéw i zagrozeri, az do nowoczesnych
technologii w postaci podpisu elektronicznego czy kryptografii kwantowej
(eAdministracja 2016). Z tego powodu kompleksowa obstuga obywatela w sposéb
zdalny czesto nie jest mozliwa bez zaangazowania srodkéw finansowych
niewspotmiernych do mozliwosci wielu gmin i mogg one zaoferowad jedynie
niepetne, fragmentaryczne zatatwianie spraw urzedowych przez internet.
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Badania dotyczace swiadomos¢ i zakresu korzystania z wybranych
e-ustug publicznych studentéw Uniwersytetu Pedagogicznego
w Krakowie

Celem uzupetnienia rozwazan teoretycznych przeprowadzono badania
ilosciowe, w ktérych zastosowano metode sondazu diagnostycznego. Badania
przeprowadzone zostaty technika ankiety audytoryjnej. Wykorzystane narzedzie
to kwestionariusz ankiety, ktéry respondenci anonimowo wypetniali online.

Badania przeprowadzono w grudniu 2016 roku wsréd 129 studentdow
Uniwersytetu Pedagogicznego w Krakowie. Kierunki studidow | lub Il stopnia, ktére
reprezentowali respondenci to: w grupie 1. — bezpieczeristwo narodowe, edukacja
dla bezpieczenstwa z zarzadzaniem kryzysowym, studia stacjonarne (tgcznie 60
0s6b, w tym 18 mezczyzn, co daje 30%) oraz pedagogika przedszkolna
i wczesnoszkolna, studia stacjonarne (czyli grupa 2. — 69 o0séb, wytgcznie kobiety),
a $rednia wieku wynosita 21,8 lat (w grupach 1. i 2. odpowiednio: 20,9 lat/22,6
lat). Struktura zameldowania ksztattuje sie nastepujgco: 23%/17% respondentow
jest zameldowanych w miescie wojewddzkim, 20%/13% — w miescie powiatowym,
57%/70% — w gminie miejskiej lub wiejskiej. Autorka zastosowata podziat
respondentéw i ich wynikdéw na dwie grupy: studenci kierunkow bezpieczenstwo
narodowe oraz kierunku edukacja dla bezpieczenstwa z zarzgdzaniem kryzysowym
stanowig grupe w pewnym sensie uprzywilejowana, gdyz specyfika ich
zainteresowan oraz studiowane przedmioty w duzej mierze wymagajg
ponadprzecietnej wiedzy obywatelskiej. Studenci PPiW stanowig — zdaniem
autorki — grupe reprezentujacg przecietnego mtodego obywatela legitymujgcego
sie Swiadectwem dojrzatosci.

W tabelach 1-8 zobrazowano procentowe wyniki, uzyskane z odpowiedzi na
pytania zamkniete jedno- lub wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi podano
w procentach, przy czym oddzielnie podano wyniki dla kierunku PPiW, czyli
w grupie 2. (liczba po kresce ukos$nej) oraz dla pozostatych kierunkéw (w grupie 1.
— liczba przed ukos$nga kreska).

Tab. 1. Liczba [%] odpowiedzi respondentéw

Czy respondent kiedykolwiek korzystat z platform administracyjnych
OBYWATEL (obywatel.gov.pl) lub ePUAP (epuap.pl)?

tak 31,7/20,3

nie, lecz korzystatam/tem z innych serwiséw do zatatwiania spraw

urzedowych 15/15,9

nie, gdyz nigdy nie korzystatam/tem z zadnych serwisow

do zatatwiania spraw urzedowych 533/63,8

Zrédto: badania wtasne.
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Tab. 2. Liczba [%] odpowiedzi respondentdw (respondent miat mozliwos$¢ wskazac

kilka odpowiedzi lub zadnej)

Respondent korzystat z internetowego serwisu urzedu w charakterze
informatora przed zatatwieniem sprawy bezposrednio w placéwce
(np. sprawdzenie, jakie dokumenty bedg potrzebne do zatatwienia
sprawy)

58,3/52,2

Respondent korzystat z internetowego serwisu urzedu w sposéb
czynny, lecz bez logowania (np. pobierat pliki formularzy do
wypetnienia w popularnych formatach lub oprogramowanie
wspomagajace wypetnianie formularzy, np. PIT)

36,7/31,9

Respondent korzystat z internetowego serwisu urzedu w sposéb
czynny jako zalogowany uzytkownik (np. przesytat wypetnione
formularze, wypetniat online formularze na stronie urzedu)

5,0/10,1

Zrédto: badania wtasne.

Tab. 3. Liczba [%] odpowiedzi respondentéw

Czy kiedykolwiek przy zatatwianiu spraw urzedowych przez internet serwis
zazadat od respondenta profilu zaufanego lub bezpiecznego podpisu

elektronicznego?

tak 13,3/20,3
nie 38,3/34,8
nie pamietam 48,3 /44,9

Zrédto: badania wtasne.

Tab. 4. Liczba [%] respondentdw, ktdrzy posiadajg wskazang ustuge (respondent

miat mozliwos¢ wskazac kilka odpowiedzi)

Brak odpowiedzi 63,3/68,1

Profil zaufany 33,3/29,0

Bezpieczny podpis elektroniczny (czyli podpis
weryfikowany kwalifikowanym certyfikatem)

16,7/4,3

Zrédto: badania wtasne.
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Tab. 5. Liczba [%] respondentdw, ktdrzy majg okreslone przeswiadczenie
o odptatnosci wskazanych ustug

jest bezptatny | jest ptatny | nie wiem

Profil zaufany

4 7/11 47
- W rzeczywistosci jest bezptatny 33,3/ 40,6 6,7/116 | 60/478

Bezpieczny podpis elektroniczny
(weryfikowany kwalifikowanym
certyfikatem)

- W rzeczywistosci jest ptatny

23,3/30,4 20,0/23,2| 56,7/46,4

Zrédto: badania wiasne.

Tab. 6. Liczba [%] respondentdw, ktérzy wiedzg, ze ePUAP umozliwia
uwierzytelnienie we wskazany sposdb (respondent miat mozliwos¢ wskazac kilka
odpowiedzi)

w rzeczywistosci tak

za pomocg tradycyjnego hasta 16,7 / 13,0

za pomocg bezpiecznego podpisu
elektronicznego (czyli podpisu

weryfikowanego kwalifikowanym 23,3/21,7

certyfikatem)

poprzez bankowos¢ elektroniczng 8,3/7,2

nie wiem 73,3/65,2

Zrédto: badania wtasne.

Tab. 7. Liczba [%] respondentéw majacych przeswiadczenie, ktore z wybranych
ustug mozna zatatwic zdalnie przy pomocy profilu zaufanego (bez posiadania
bezpiecznego podpisu elektronicznego)

tak nie nie wiem

wyrabianiu dowodu osobistego

. 16,7/18,8 | 43,3/62,3 40/ 18,8
- w rzeczywistosci tak

sktadaniu wnioskow o zasitek 500+

o 31,7/37,7 | 28,3/37,7 40/ 24,6
- W rzeczywistosci tak

sktadaniu wnioskow do KRS

S 28,3/34,8 23,3/33,3 48,3/31,9
- W rzeczywistosci nie

zawieraniu umow
cywilnoprawnych 11,7 /5,8 45 /68,1 43,3/26,1
- W rzeczywistosci nie

Zrédto: badania wtasne.
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Tab.8. Liczba [%] odpowiedzi respondentéw

Czy bezpieczny podpis elektroniczny (weryfikowany kwalifikowanym
certyfikatem) jest rownowazny pod wzgledem skutkéw prawnych
z podpisem wtfasnorecznym?

tak
46,7 7
- W rzeczywistosci tak 6,7/ 50,
nie 16,6 / 15,9
nie wiem 36,7/ 33,4

Zrédto: badania wtasne.

Tab. 9. Liczba [%] respondentdw, ktdrzy majg przekonanie dotyczgce wyposazenia
w specjalne urzadzenie, umozliwiajgce korzystanie ze wskazanych ustug

tak nie nie wiem

do korzystania z profilu zaufanego
- W rzeczywistosci nie potrzeba 6,7/8,7 |56,7/62,3| 36.7/29
korzystac ze specjalnych urzqdzen

do sktadania bezpiecznego podpisu
elektronicznego

- W rzeczywistosci konieczne jest
korzystanie ze specjalnego urzqdzenia

21,7 /44,9 383/23,2| 40/31,9

Zrédto: badania wtasne.

Whioski z badan i podsumowanie

Analiza zamieszczonych powyzej wynikdéw dostarcza informacji, ktére nie sg
zadowalajgce. W wiekszosci przypadkow jakiekolwiek korzystanie (czynne lub
bierne) przy zatatwianiu spraw urzedowych z serwiséw cyfrowych oscyluje wokét
zaledwie potowy ankietowanych studentéw. W sposéb czynny (pobranie
formularzy i dokumentéw cyfrowych i/lub ich przestanie do urzedu) serwisy
wykorzystuje mniej niz potowa respondentéw. Znajomos¢ i Swiadomos¢ zdalnych
utatwien w czynnym dostepie do urzedu jest réwnie niska — odpowiedzi
prawidtowych rzadko przekracza potowe (tab. 7, 8 i 9), w kilku przypadkach jest to
1/3 lub 1/4 odpowiedzi zgodnych z faktycznym stanem (tab. 5, 6 i 7). Zdaniem
autorki jest to fakt niepokojgcy szczegdlnie z tego wzgledu, iz badania
przeprowadzono w grupie ludzi mtodych, dla ktérych dostep do komputera,
urzadzen mobilnych i internetu oraz obstuga rozbudowanych serwiséw
internetowych w wiekszosci przypadkdéw nie stanowi zadnej bariery.

Zastanawiajaca jest jednakze lepsza teoretyczna znajomos¢ niektdrych
rozwigzan e-administracyjnych w grupie 2. (przewaga poprawnych odpowiedzi dla
tej grupy w tabelach 7, 8 oraz 9). Zdaniem autorki moze ona wynika¢ z nieco

188



wyzszej Sredniej wieku respondentdw w grupie 2., jak rowniez ze struktury ptci —
a tym samym ze zwiekszonego zapotrzebowania na mato absorbujgce czasowo
zatatwianie spraw urzedowych (np. zatatwieniem dofinansowania ,500+” badz
innych formalnosci zwigzanych z zaktadaniem rodziny zapewne bardziej sg
zainteresowane kobiety z mniejszych osrodkow w badanej grupie wiekowej).

Nalezy takze podkresli¢, iz 64%, a wiec ponad potowa wszystkich
respondentéw jako miejsce swojego zameldowania wskazata gmine, a tylko 1/5
zameldowanych jest w miescie wojewddzkim. Autorka uwaza, iz taki witasnie
rozktad czesciowo ttumaczy nie tylko niewielkg liczbe korzystajgcych z zatatwiania
spraw przez internet, ale takze ogromny brak jakiejkolwiek wiedzy na temat tego
typu ufatwien. Jak wczesniej zauwazono — znaczna liczba gmin w ogéle nie
udostepnia swoim mieszkaricom ustug zdalnych lub tez umozliwia zatatwianie
tylko nielicznych, najpopularniejszych spraw.

Autorka uwaza, iz nalezatoby sie zastanowic¢, w jaki sposéb powinno sie
zintensyfikowaé wykorzystanie zdalnych publicznych platform i systemow.
Kwestia ta jest szczegdlnie wazna z uwagi na fakt, iz wdrozenie kompleksowych,
krajowych systemdéw obstugujacych obywateli oraz ciggta ich modyfikacja,
udoskonalanie oraz integracja (np. wspomniany na poczatku system ZMOKU)
wigze sie z ogromnymi kosztami. Duzy wkfad finansowy panstwa powinien
przektada¢ sie na daleko idgcg poprawe obstugi obywateli i jej znaczne
przyspieszenie. Dziatania na szczeblu panstwa nie beda jednakie efektywne
i sensowne dopdki sami obywatele nie zaczng korzystac z e-ustug w jak najszerszy
i jak najwygodniejszy sposéb.

Z pewnoscig priorytetem bedzie tu rozszerzanie ofert e-urzedéw na coraz
wieksze obszary kraju. Bez watpienia wazna jest takze edukacja. W odniesieniu do
0s6b dorostych — szczegdlnie tych aktywnych zawodowo, ale takze emerytéw —
wazne jest propagowanie ustug przez urzedy gminne za pomocg ogtoszen,
kampanii reklamowych, a takze poprzez krétkie, poglgdowe szkolenia (w miare
dostepnych srodkéw finansowych). W przypadku mtodziezy szkolnej wystarczy,
aby tego typu tematyka byta podejmowana przez nauczycieli przedmiotu
przedsiebiorczos¢ czy tez nauczycieli technologii informacyjnej. W mniejszych
jednostkach administracyjnych — zdaniem autorki — na zajeciach szkolnych
powinno sie wdrazaé praktyczng nauke korzystania z wiodgcych serwisow do
zatatwiania spraw urzedowych w takim zakresie, jaki oferujg urzedy lokalne.
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Streszczenie

W niniejszym opracowaniu przedstawiono sposoby korzystania przez
obywateli ze zdalnych ustug publicznych na kilku poziomach (od biernego czytania
informacji na stronach urzedéw do kompleksowej obstugi przez internet bez
koniecznosci zatatwiania spraw osobiscie w urzedach). Omdwiono dwie
podstawowe krajowe cyfrowe platformy administracyjne: OBYWATEL.GOV.PL oraz
ePUAP, powigzane z odrebnym systemem wspomagajacym profil zaufany. Krétko
oméwiono takie wykorzystanie bezpiecznego podpisu cyfrowego podczas
dostepu do serwisdw administracyjnych. Teoretyczne analizy i rozwazania zostaty
uzupetnione wynikami badan ankietowych przeprowadzonych na studentach
wybranych kierunkdw Uniwersytetu Pedagogicznego w Krakowie. Badania
dotyczyly Swiadomosci istnienia i korzystania z dostepnych publicznie ustug
cyfrowych platform administracyjnych oraz sposobu i zakresu korzystania z ustug
oferowanych przez te platformy.

Stowa kluczowe: e-ustugi publiczne, e-administracja, e-urzad, ePUAP,
OBYWATEL.GOV.PL, profil zaufany, podpis elektroniczny
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Awareness and scope of use of citizens
selected public e-services

Abstract

This paper presents ways to use by citizens from remote public services at
several levels (from passively reading information at offices to provide
comprehensive service over the Internet without the need of doing things
personally in the offices). We discuss two basic national digital platform
administration: OBYWATEL.GOV.PL and ePUAP linked to a separate support
system profile trusted. Briefly discusses the use of secure digital signature when
access to administrative services. Theoretical analysis and deliberations have been
completed the results of a survey conducted on students of selected fields of
Pedagogical University in Krakow. The study concerned the awareness and use of
publicly available digital services platform administration and the manner and
extent of use of the services offered by these platforms.

Keywords: public e-services, e-government, ePUAP, OBYWATEL.GOV.PL,
profile trusted, electronic signature
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