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Streszczenie

Transformacja cyfrowa otwiera obywatelom nowe mozliwosci. Dzigki nowoczesnej administracji
publicznej urzedy otwarte sg dla obywateli catla dobg. Aby bylo to jednak mozliwe konieczne byto
przej$cie bardzo dtugiej drogi, drogi od urzedu papierowego do cyfrowego. Glownym celem niniejszej
pracy bylo okreslenie jak, czy i jak daleko zaszta transformacja cyfrowa i czy ustugi oferowane przez
NFZ 1 ZUS znane sa obywatelom. Autor w swojej pracy pokazat jakie ustugi cyfrowe aktualnie §wiadcza
obydwie instytucje. Przedstawiono najwazniejsze systemy informatyczne dzigki ktorym mozliwa jest
integracja z innymi instytucjami publicznymi jak réwniez $wiadczenie ustug dla obywateli. Nowoczesne
technologie dajag bowiem obywatelom realne oszczgdnosci czasu 1 wygode. Dzigki ustugom cyfrowym
nie ma juz réwniez konieczno$ci osobistego stawiennictwa w Urzedzie, a spraw¢ mozna zalatwié
praktycznie z dowolnego miejsca. Autor poddat rowniez analizie szereg czynnikOw majacych wpltyw na
mozliwo$ci wykorzystania ustug cyfrowych przez obywateli. Glownym elementem pracy bylo badanie
dokonane na pracownikach instytucji publicznych oraz osobach nieaktywnych zawodowo.
Przeprowadzona analiza dowiodla, iz obywatele w pozytywny sposob postrzegaja instytucje publiczne
swiadczace ustugi cyfrowe. Potwierdzita rowniez, iz potrzeby w zakresie ustug cyfrowych zmieniajg si¢
wraz z wiekiem obywateli.

Slowa kluczowe

transformacja cyfrowa, ustugi cyfrowe, cyfrowe Panstwo, cyfryzacja instytucji publicznych, cyfrowa
administracja, E-Panstwo,
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Abstract

Digital transformation opens up new opportunities for citizens. Thanks to modern public administration,
offices are open to them all the time. However, for this to be possible, it was necessary to go a very long
way, from the paper to the digital offices. The main goal of this study was to determine if and how far the
digital transformation has taken place and whether the digital services offered by the National Health
Fund and the Social Insurance Institution are known to Polish citizens. The author in his work presented
what digital services are currently provided by both institutions. The most important IT systems have
been presented, thanks to which integration with other public institutions and providing digital services to
polish citizens have been possible. Modern technologies provide citizens with real time savings and
convenience. Thanks to digital services, there is no need for persona appearance in the Office, and all
matters can be settled from virtually anywhere. The author also analysed a number of factors influencing
the possibilities of using digital services by citizens. The main element of the work was a survey of
employees of public institutions and professionally inactive people. The conducted analysis proved that
polish citizens have a positive perception of public institutions providing digital services. It has also been
confirmed that people requirements for digital services change with their age.

Keywords

digital transformation, digital services, digital state, digitization of public institutions, digital
administration, E-State,
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Wstep
Transformacja cyfrowa to wykorzystywanie nowych technologii do sprawniejszego

rozwigzywania probleméw i realizacji celow nowoczesnego Panstwa. Panstwa, ktére bez
nowoczesnej administracji publicznej i zapewnienia nowoczesnych kanaléw komunikacji
z obywatelami nie jest w stanie sprosta¢ oczekiwaniom spoteczenstwa informacyjnego. Dla
spoleczenstwa informacyjnego podstawowym kanatem komunikacji jest komputer, Internet,
a wszelkie techniki cyfrowe staja si¢ jednym z najwazniejszych aspektéw zycia i pracy. Nie
istnieje jeden wspdlny standard czy schemat cyfrowej transformacji. W przypadku kazdego
przedsigbiorstwa, instytucji czy urz¢du transformacja powinna by¢ ,,szyta na miar¢”. Tylko
w taki sposéb mozna odpowiedzie¢ precyzyjnie na potrzeby spoleczenstwa informacyjnego
oraz skuteczniej osigga¢ zamierzone cele.

Gtéwnym celem niniejszej pracy byta proba ukazania potrzeb, mozliwosci 1 zagrozen
wynikajacych z wdrazania transformacji cyfrowej na przyktadzie Narodowego Funduszu
Zdrowia oraz Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych. Obie te instytucje kojarzg si¢ calemu
spoleczenstwu z bardzo skostnialg i przede wszystkim zbiurokratyzowang formg komunikacji.
Obie nie cieszg si¢ rowniez powszechnym zaufaniem spotecznym. Praca ukazuje rowniez, jakg
droge przebyly owe instytucje, aby z jednej strony by¢ postrzegane jako godne zaufania,
z drugiej za$ zbudowaé¢ nowoczesne kanaly komunikacji odpowiadajagce potrzebom
nowoczesnego spoleczenstwa informacyjnego. Wigzacym elementem pracy byly réwniez
badania dokonane na losowo wybranych obywatelach w r6znym przedziale wiekowym, ktére
odpowiedziaty, jakie sg ich oczekiwania i potrzeby oraz jak oceniajg obydwie instytucje pod
katem szeroko rozumianej transformacji cyfrowej. Autor przyjat hipoteze, ze w zaleznosci od
grupy wiekowej respondenci majg inne oczekiwania i zrozumienie poj¢cia transformacji
cyfrowej.

Przedmiotem pracy byto okreslenie jak, czy i jak daleko zaszta transformacja cyfrowa
w NFZ i ZUS oraz czy dokonywane ciggle zmiany odpowiadajg oczekiwaniom oséb badanych
w réznych grupach wiekowych. Zakres podmiotowy obejmowal obywateli Rzeczypospolitej
Polskiej. Proba badawcza obejmowata grupe okoto 30 oséb w r6znym przedziale wiekowym.
W samym kwestionariuszu ankietowany przyporzadkowany zostat do jednej z pigciu grup
wiekowych tak, aby mozliwe bylo zidentyfikowanie czy w poszczegdlnych przedziatach
wiekowych w ten sam spos6b identyfikowane sg oczekiwania i zrozumienie transformacji
cyfrowej.

Rozdziatl pierwszy traktuje o teorii transformacji cyfrowej. Przedstawiono w nim podstawowe

pojecia oraz istote transformacji samego Panstwa, ale réwniez instytucji publicznych
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$wiadczacych niejako ustugi dla obywateli. W rozdziale pierwszym zaprezentowano réwniez e
przeglad dziatan, jakich dokonano na przestrzeni lat, aby realizowa¢ Program Zintegrowanej
Informatyzacji Panstwa. Wreszcie w ujeciu ogélnym ukazano, jak dokonata si¢ cyfrowa
transformacja instytucji publicznych takich jak urzedy czy podstawowe jednostki opieki
zdrowotnej. (POZ).

Rozdzial drugi poswigcono szeroko pojetej tematyce mozliwosci, probleméw i
zagrozen stojacych za transformacja cyfrowa. Obecnie pojeciem, ktére na state zagoscito w
$swiadomosci spoteczenstwa jest funkcjonowanie w przestrzeni wirtualnej. W przestrzeni tej
komunikujg si¢ nie tylko ludzie, ale rowniez systemy komputerowe lub inne media cyfrowe.
Mozliwosci, jakie otwiera przed nami transformacja cyfrowa jest naprawde wiele.
Przedstawiono tu w pojeciu ogélnym zagadnienia pokazujace, w jaki sposéb szybki rozwdj
technologii informacyjno-komunikacyjnych wprowadza wiele zmian w Zyciu calego
spoleczenstwa i w zyciu jednostki. Zaprezentowano takie zagrozenia jak przestgpczo$¢
teleinformatyczna czy szpiegostwo komputerowe wynikajace z postugiwania si¢
nowoczesnymi technologiami. Piszac o transformacji cyfrowej nie mozna zapomnieé
o problemach spotecznych zwigzanych gléwnie z wykluczeniem cyfrowym obywateli.
Nawigzuje ono bezposrednio do koncepcji ,,wykluczenia spotecznego” rozumianego jako brak
dostepu do okreslonych dobr niezbednych do normalnego funkcjonowania w spoteczenstwie.

Rozdzial trzeci przedstawia zaréwno charakterystyke instytucji publicznych jak ich
strategi¢ na najblizsze lata majaca na celu sprosta¢ wymaganiom spoteczenstwa
informacyjnego. Opisano roéwniez zrealizowane projekty i dziatania w obydwu instytucjach,
ktére w znaczacy sposéb przyczynity sie do realizacji cyfrowych ustug dla obywateli. W tej
czeSci pracy autor pokazatl réwniez, przed jakimi wyzwaniami stoj3 instytucje publiczne ze
szczegblnym uwzglednieniem Narodowego Funduszu Zdrowia oraz Zaktadu Ubezpieczen
Spotecznych.

Rozdzial czwarty ma charakter empiryczny i przedstawiono w nim wyniki badan
wlasnych, ktére odpowiedziaty, w jakim stopniu i czy zostaly spetnione oczekiwania i potrzeby
obywateli w zakresie transformacji cyfrowej Panstwa. Analiz¢ zaprezentowano w formie
wykreséw i tabel. Rozdziat konczg wnioski z przeprowadzonych badan.

Ostatnig cze¢$¢ pracy stanowi podsumowanie wraz z refleksja ogélng autora wyrazajaca
jego opini¢, co do kierunku, w jakim powinno podaza¢ Panstwo, zeby sprawniej i szybciej

dokonac¢ zmian w instytucjach publicznych tak, aby staly si¢ w pelni cyfrowymi organizacjami.
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Rozdzial 1.
Transformacja cyfrowa Panstwa — podstawy teoretyczne

1.1 Pojecia i istota transformacji cyfrowej Panstwa

Aby przedstawi¢ pojecia i istote transformacji cyfrowej Panstwa nalezy odpowiedzie¢
sobie najpierw na podstawowe pytania. Czym jest transformacja cyfrowa? Jakie czynniki
wyznaczaja, iz dane Panstwo moze zosta¢ uznane za w petni cyfrowe? Czy jest to proces ciagly
czy tez po spelnieniu okreslonych zalozen mozna uznaé, iz proces przeksztalcenia zostat
zakonczony?

Z. pozoru odpowiedzi na te pytania wydajg si¢ proste jednak po dtuzszym zastanowieniu
pojawia si¢ sporo watpliwosci, watpliwosci, ktore rodzg kolejne pytania. Czy e- administracja
1 e-ustugi to to samo, co cyfryzacja?

Organizacja idealna ktéra zostata nazwana przez Webera (Morgan, 1999) biurokracja,
a ktorej efekty dziatalnosci byty przewidywalne zaktadata, ze kluczowg role majg kompetencje
pracownikow na poszczegdlnych stanowiskach.

Od kompetencji zalezala kariera 1 awanse pracownikow. Podstawowe zalozenia
definiowaly hierarchi¢ i jasno okreslony tancuch stuzbowy, dokumentowanie wszystkich
dziatan i procesow i wylagczno$¢ zatrudnienia pracownikéw (zaktadano, ze firma jest ich
jedynym miejscem zatrudnienia.)

Koncepcja Webera uzywata wrecz metafory 1 porownywata organizacje do maszyny.
Przedstawiony model miat wiele wad takich jak chociazby wzrost dokumentacji czy monotonia
pracy, dlatego tez odpowiedzig na to byto powstanie nowych kierunkéw takich jak New Public
Management. Byt to ,,model administrowania publicznego bazujacy na zarzadzaniu” (Zawicki,
2002)

Wedtug Zawickiego New Public Management zawiera kilka elementéw. (Por. Schemat 1)
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Schemat 1 Elementy New Public Managment

Definiowani
¢ celow,

~

N

New Public Management

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie (Zawicki, 2002)

Nowy system zakladat sprzede wszystkim stworzenie administracji przyjaznej
obywatelowi. Byl réwniez nowym wymiarem udost¢pniania obywatelom ustug.
Wprowadzenie New Public Management stato si¢ mozliwe dzigki zastosowaniu takich nowych

koncepcji zarzadzania jak:

* Lean management. Uproszczenie zarzadzania i organizacji.
* Reengineering. Celem jest skrdcenie czasu przebiegu proceséw i zmniejszenie kosztow
* Organizacja inteligentna. Organizacja, ktéra kieruje si¢ zasadami logiki. W tej

organizacji najwazniejsze sg wartosci niematerialne jak np. wiedza.

Koncepcja NPM to sprawne 1 efektywne funkcjonowanie administracji, ktdra
jednoczesnie wspotdziata z zalozeniami Good Governance (narzedzie dobrych praktyk
w zarzadzaniu). Nalezy, wie¢c zauwazy¢, ze model biurokratyczny byl wiasciwy
w gospodarkach przemystowych pierwszej potowy XX wieku. Nadszedt jednak jego kres
1 model ten przestat przystawac juz wymogom czasu, ktére cechuje rozwdj technologii a przede

wszystkim gospodarki opartej na informacji, a nie produkcji przemystowe;.
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Cyfryzacja to pojecie bardzo szerokie i tak naprawde obejmuje rézne zagadnienia.
W celu doprecyzowania pojecia cyfryzacji w kontekscie Panstwa nalezy zdefiniowac kilka

podstawowych pojec.

* E-administracja
* Administracja elektroniczna
* E-ustugi

Zaleznos¢ migdzy wymienionymi poj¢ciami zaprezentowano na schemacie nr 2.

Schemat 2 Zalezno$¢ mi¢dzy e-administracja i e-ustugami, a cyfryzacjq.

E- administracja- zastosowanie
technologii cyfrowych w zarzadzaniu
sektorem publicznym

E —ushugi —narzedzia stuzace
realizacji

Zrédto. Opracowanie witasne

Pojecie e-administracja w literaturze obcojezycznej pojawia si¢, jako e-Goverment.
Najprostsza definicja to ,,rozpowszechnianie i gromadzenie informacji i ustug wewnatrz
sektora publicznego i w celu $wiadczenia ustug, podejmowania decyzji i wzrostu
odpowiedzialnosci.” (OECD.org, 2020)

E-administracja w takim ujeciu oznacza duzo szersze pojecie, poniewaz poza
udostepnianiem szeregu ustug droga elektroniczng zawiera takze modernizacj¢ catego systemu
administracji po to, aby umozliwi¢ i utatwi¢ dostep do ustug obywatelom. (Bogudzki, 2005)
Tak, wigc e-administracja ma by¢ otwartym mechanizmem, ktéry zapewni wspotprace
pracownikéw na réznych szczeblach, ktérzy dziataja na rzecz wspdlnego celu, jakim jest
zatatwienie indywidualnych spraw obywateli oraz zaspokajaniu ich potrzeb. Aby lepiej
zrozumie¢ podstawowe pojecia z zakresu cyfrowego panhstwa nalezy wyjasni¢ rdwniez, czym

jest pojecie ustugi elektronicznej (e-ustugi). (Por. Schemat 3)
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Schemat 3 Podstawowe cechy definiujace e-ustugi

Ustuga zdalna ($wiadczacy
ustuge znajduje sie w
inny iejscu niz

e

Zrédlo: opracowanie wlasne

Budowa ustug cyfrowych w Polsce caty czas odbywa si¢ w modelu rozproszonym.
Istnieje wiele instytucji publicznych, ktére w trakcie swojej dziatalno$ci budujg i wdrazaja
wlasne ustugi cyfrowe. Pomimo duzego wysitku i niekiedy wydatkowania niematych
pieniedzy, efekty tych prac nie do konca sa zadawalajace. Czgsto zamiast nowoczesnego
rozwigzania spelniajacego oczekiwania obywateli efektem prac jest ,,elektroniczne” narzedzie,
ktére tym rézni si¢ od tradycyjnego sposobu zatatwiania sprawy, ze druk lub wniosek
wypelniany jest przy pomocy komputera.

Transformacja cyfrowa Panstwa tak naprawde powinna polega¢ na $wiadczeniu ustug
publicznych droga elektroniczng, ktére skierowane sg do obywateli i zwigzane z rozwojem
nowoczesnego, cyfrowego spoleczenstwa, wykorzystujacego potencjat informacji sektora
publicznego. Podejscie do informatyzacji Panstwa powinno by¢ zintegrowane. Chodzi po
prostu o to, aby wszelkie dziatania zwigzane z tworzeniem i1 wdrazaniem systemow
informatycznych byly podporzadkowane spéjnemu obiegowi informacji w panstwie. (Program
zintegrowanej Informatyzacji Panstwa , 2016) Cyfrowa transformacja wptywa na trzy obszary

(Por. Schemat 4)
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Schemat 4 Obszary, na jakie wptywa transformacja cyfrowa

Obstuga
obywatela

{

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie Programu Zintegrowanej Informatyzacji Panstwa.

W przypadku jednostek sektora publicznego transformacja cyfrowa jest szczegdlnie
wazna. Zwykli obywatele 1 przedsigbiorcy oczekuja, ze forma kontaktu z instytucjami sektora
publicznego odbywac¢ si¢ begdzie na wszystkich mozliwych kanatach kontaktu. (Por.Tab.1)
OczywiScie wymaga to bardzo rozleglych zmian w sposobie funkcjonowania catej

administracji jednak w ostatnich latach w tym obszarze wida¢ daleko idace zmiany.

Tabela 1 Elementy cyfrowej transformacji

Obsluga obywatela Procesy operacyjne Modele dzialania
Zrozumienie potrzeb Cyfryzacja procesow Cyfrowo zmodyfikowana
obywatela dziatalnos¢
Wzrost wydajnos$ci obywatela Cyfrowe stanowisko pracy Nowe ustugi cyfrowe
Punkt styku z obywatelem Zarzadzanie wydajnos$cia Nowe rynki geograficzne

Zrédlo: Opracowanie wlasne

Docelowym efektem cyfrowej transformacji bedzie ,.cyfrowe panstwo”, tj. panstwo,
ktérego fundament dziatania stanowi¢ bedzie kilka podstawowych idei (Sobczak, 2012) (Por.
Schemat 5)

2021
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Schemat 5 Idee cyfrowej transformacji

‘[ Przeplyw informacji bez barier

= W cyfrowym panstwie poszczegolne jednostki beda postrzegane i beda funkcjonowaly, jako jedna
cato$¢. Bedzie to mozliwe np. dzieki wdrozeniu mechanizmoéw wymiany informacji za pomoca
kanatow elektronicznych pomiedzy tymi instytucjami.

- Obywatel panstwa w centrum uwagi

* Panstwo cyfrowe bedzie nakierowane na $wiadczenie ushug publicznych za pomoca ré6znych kanatow a ‘
wyznacznikiem tych ustug bedzie fakt dostarczania przez nie wymiernych korzysci zar6wno osobom
fizycznym, jak i firmom. Efektem realizacji takiej ustugi bedzie rozwigzany konkretny problem
obywatela, a nie dzialanie na potsrodkach w postaci np. wydania zaswiadczenia, ktore trzeba zanie$¢
do innego urzedu.

4[ Otwartos¢

= Wyznacznikami cyfrowego panstwa bedzie przejrzystos¢ dzialan podejmowanych przez wiadze
publiczng i mozliwos¢ wspotuczestnictwa obywateli w podejmowaniu decyzji publicznych.
Obywatele beda mieli mozliwos¢ wigczenia si¢ w dziatania panstwa juz na etapie tworzenia przepisow
prawa zarowno w formie biernej, jak i w formie czynne;.

—[ Prawo do prywatnosci

* Pomimo ze cyfrowe panstwo bedzie dysponowac zintegrowanymi danymi o obywatelach
(pochodzacymiz roznych rejestrow, ewidencji i baz danych), to bedzie chroni¢ te dane przed
niewlasciwym uzyciem (bedzie to zabezpieczone zarowno na poziomie przepisOw prawa, jak i na
poziomie technicznym.

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie (Sobczak, 2012)

Wazna jest tutaj rola samego procesu transformacji, a nie dazenie do jakiegos ,,idealnego
stanu koncowego” dla administracji publicznej. Stad tak istotne sg wskazane powyzej
fundamentalne zasady cyfrowego panstwa. Co roku Komisja Europejska publikuje raport
oceniajgcy poziom zaawansowania procesu cyfryzacji administracji publicznej. Nazywany jest
rankingiem indeksu gospodarki cyfrowej i spoteczenstwa cyfrowego (DESI) i publikowany jest
od 2014 roku. Od 2018 roku Polska zajmuje niezmiennie 20 miejsce. (Por.Tab.2)

Tabela 2 Miejsce Polski w Raporcie DESI 2018-2020

Cyfrowe uslugi Polska UE

publiczne — - -
miejsce wynik wynik

DESI 2020 20 67,4 72,0

DESI 2019 20 61,5 67,0

DESI 2018 20 54,9 61,8

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie raportéw DESI.

Jak wida¢ na przestrzeni kilku lat wynik w skali ogdlnej rok do roku rosnie. Nie

wystarcza to jednak, aby w ostatecznym rozrachunku podnies$¢ pozycje Polski. W tabeli nr
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3 przedstawiono najistotniejsze kategorie, ktére obrazujg stan ustug cyfrowych w Polsce na

tle Unii Europejskiej.
Tabela 3 Wybrane kategorie realizacji ustug cyfrowych z raportéw DESI
Kategoria Polska Polska Polska UE
DESI2018 DESI 2019 DESI 2020 DESI 2020
Uzytkownicy ustug | 45% 49% 54% 67%
administracji publicznej |
Realizacja ustug przez 80 84 87 90
Internet (0-100)
Cyfrowe ustugi publiczne dla 69 75 75 88
przedsiebiorstw (0-100)
Ogolne wykorzystanie 61% 60% 62% 78%
statych Internetowych taczy
szerokopasmowych

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie raportéw DESI

Jak widac¢ z tabeli w zakresie cyfrowych ustug publicznych dla przedsi¢ebiorstw Polska
od dwoch lat pozostaje na niezmienionym poziomie. To samo dotyczy wykorzystania
internetowych taczy szerokopasmowych. Tu, co prawda jest nieznaczny wzrost jednak od
sredniej europejskiej dzieli Polske jeszcze ponad 10 punktéw procentowych. Z przytoczonych
przyktadéow wytania si¢ bardzo niejednorodny obraz informatyzacji instytucji publicznych
w Polsce. Sg obszary, w ktérych ustugi cyfrowe w administracji publicznej sg na bardzo
zaawansowanym poziomie. Mozna zaliczy¢ do nich np. profil zaufany, ktéry obecnie jest
alternatywa dla podpisu kwalifikowanego. Kiedy$ nalezato ztozy¢ wniosek przez system
ePUAP, a nastgpnie pdj$¢ do punktu potwierdzajacego i okaza¢ dowdd tozsamosci. Tak byto
do 2016 roku. Woéweczas ilo$¢ profili zaufanych wahata si¢ na poziomie 400 tysiecy. Od 2016
roku zmieniono sposéb potwierdzania profilu zaufanego integrujac si¢ z infrastrukturg
informatyczna bankéw, a od 2019 mozliwe jest potwierdzanie go réwniez za pomocg dowodu
osobistego z warstwg elektroniczng. Obecnie ilo$¢ potwierdzonych profili zaufanych
przekracza ponad 8 mln.

Innym przyktadem, ktéry pokazuje, na czym polega istota transformacji cyfrowej
administracji publicznej jest mozliwos¢ cyfrowego zatozenia jednoosobowej dziatalnosci
gospodarczej. W tym przypadku po wypelnieniu formularza dane przesytane sg do Urzedu

skarbowego, Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych oraz uzyskuje si¢ wpis do CEIDG.
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1.2 Funkcje transformacji Cyfrowej

Administracja publiczna w swoich zalozeniach opierala si¢ na gromadzeniu,

przechowywaniu oraz uzywaniu dokumentéw papierowych. W konsekwencji powodowato
powstawanie bardzo rozbudowanej obstugi biurokratycznej. Dokumenty, ktére powstawaty
w toku czynnos$ci administracyjnych byly gromadzone w formie papierowej, w szafach oraz
specjalnie powotanych do tego celu archiwach.
Obieg dokumentéw odbywal si¢ w sposoéb fizyczny, tzn. byly one przekazywane za
posrednictwem poczty lub bezposrednio petentowi. Urzednicy administracji publicznej
»recznie” przepisywali dane, co powodowato tworzenie dodatkowych dokumentow.
Pracownicy jednostek administracji publicznej wytwarzali informacje w postaci papierowych
dokumentéw urzedowych.

Jedng z cech tradycyjnego modelu administracji byt nieoptymalny przeptyw informacji w
catej strukturze urzedéw, co wplywalo na stabg koordynacje calego aparatu panstwowego.

Tradycyjne podejscie do administracji publicznej charakteryzuje si¢ przede wszystkim
przestrzeganiem procedur oraz hierarchicznym podejmowaniem decyzji. Wazng funkcja byta
takze blokada zwigzana z udostgpnianiem informacji w zaleznosci od opinii urz¢dnika
wydajacego decyzje administracyjng. Obywatelom tradycyjny model administracji publiczne;]
kojarzy si¢ z oczekiwaniem w kolejkach, koniecznoscig osobistego stawiennictwa w urzedach,
dtugotrwatego zatatwiania spraw urzedowych, sporzadzania wielu kopii dokumentéw, a takze
archiwizowania dokumentéw w formie papierowe;.

Tak, wiec podstawowa funkcjg transformacji cyfrowej jest mozliwo$¢ zaangazowania
obywatela w najnizszym mozliwym stopniu w proces $wiadczenia ustug publicznych. Mozna
stwierdzi¢, ze funkcje transformacji cyfrowej powinny dazy¢ do tego, aby ,,obywatel zatatwit
sprawe” a nie zeby ,,sprawa zostata zatatwiona przez obywatela” Chodzi o to, aby potrzeby
i korzysci obywatela byly priorytetem.

Zrozumienie potrzeb odbiorcow cyfrowej ustugi jest kluczem do zaprojektowania
wlasciwego, a przede wszystkim uzytecznego rozwigzania. W tym zakresie podstawowe

funkcje transformacji cyfrowej mozna przedstawic¢ nastepujaco:

* Nakazdym etapie §wiadczenia cyfrowej ustugi potrzeby obywatela sg w centrum.
* Osobista wizyta obywatela w urzedzie to wyjatek. To oznacza, ze ustugi cyfrowe

$wiadczone sg niejako ,,w tle”
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*  Wszystkie dokumenty i sprawy kierowane do obywatela znajduja si¢ w jednym
repozytorium. Chodzi o to, aby obywatel mégt po nie siegna¢ w dowolnym momencie
oraz zeby mial dostep do dokumentéw wydawanych wczesniej

* Podczas zalatwiania dowolnej sprawy przez obywatela ma on na kazdym jej etapie
podglad statusu zatatwianej sprawy. Widzi, ile czasu jeszcze potrzeba, aby zalatwié
sprawe oraz otrzymuje powiadomienia w trakcie poszczegdlnych proceséw

e Jesli jakie$s dane obywatela sg w posiadaniu administracji panstwowej to nie powinno
si¢ ich ponownie zagda¢ od obywatela a uzupetni¢ w sposéb automatyczny np. pobierajac
je z innej instytucji panstwowej

* Bezpieczenstwo. Bezwzglednie wszystkie funkcje w ramach transformacji cyfrowe;j
powinny zapewnia¢ bezpieczenstwo danych obywatela.

* Niezawodnos$¢. Chyba jedna z najbardziej kluczowych funkcji transformacji cyfrowe;.

Jak wiadomo niektére procesy w administracji publicznej sg bardzo skomplikowane lub
wykraczaja wrecz poza jednag instytucje. Funkcje transformacji cyfrowej powinny by¢ tak
zaprojektowane, aby uprosci¢ i1 wyeliminowa¢ skomplikowane procesy. Mozna, wigc
ograniczy¢ liczbe krokéw w danym procesie lub chociazby wyeliminowa¢ osobiste
stawiennictwo obywatela.

Inng nieodzowng funkcja transformacji cyfrowej jest ponowne wykorzystanie danych.
Chodzi o to, aby raz zgromadzone dane publiczne mogly by¢ wykorzystywane w innych
procesach. Funkcja ta jest $ci§le powigzana z bezpieczenstwem i zapewnieniem poufnosci. Bez
nich obywatel zatatwiajacy dana sprawe w sposob cyfrowy nie bedzie mial pewnosci, ze

transakcja, ktérg wykonuje jest bezpieczna.

1.3 Przeglad dzialan zmierzajacych do cyfrowej transformacji Panstwa.

Polska od 1 maja 2004 roku stata si¢ cztonkiem Unii Europejskiej. Przystepujac do Unii
Europejskiej zacze¢ta réwniez podlega¢ pod dlugofalowe strategie Europejskie. Strategia
gtéwna dla obszaru cyfrowej Europy jest strategia opublikowana w 2015 roku i noszaca nazwe
,Jednolity Rynek Cyfrowy”.

Strategia opisuje inicjatywy majace na celu zbudowanie w Unii Europejskiej
zintegrowanego cyfrowo obszaru gospodarczego, mogacego konkurowac na swiatowym rynku
cyfrowym. Wyrézni¢ mozna najwazniejsze koncepcje i sformutowania zawarte w programie

(Por. Schemat 6)
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Schemat 6 Koncepcje zawarte w programie Jednolity Rynek Cyfrowy

Stworzenie warunkow
dla rozwoju ushug

cyfrowych

=y

Zrédto: opracowanie wiasne strategii ,.Jednolity Rynek cyfrowy”

Gtéwnym celem przedstawionych wyzej koncepcji 1 sformutowan jest usunigcie
istniejacych barier cyfrowych i w rezultacie, doprowadzenie do stworzenia jednolitego
Europejskiego rynku cyfrowego. Dokument ma réwniez powstrzymacé kraje Unii przed
samodzielnymi dziataniami, ktére w jaki§ spos6b moglyby uniemozliwi¢ petng integracje
cyfrowych ustug w ramach Unii Europejskiej. Dzigki temu ujednolicona ,.cyfrowa
administracja” publiczna moze przynie$¢ korzysci przedsigbiorstwom i obywatelom w catej
Unii europejskie;j.

W dokumencie okre$lono zasady odnoszace si¢ do budowy elektronicznych ustug

publicznych. (Por. Schemat 7)
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Schemat 7 Zasady odnoszace si¢ do budowy elektronicznych ustug publicznych

N\

Calkowita cyfrowosc¢ ushug

¢ Administracje publiczne w krajach Unii powinny by¢ catkowicie cyfrowe, przy zachowaniu innych kanatéw
komunikacji, dla os6b ktére nie posiadaja dostepu do Internetu z wyboru lub z koniecznosci.

z R = ]
JednorazowoS$¢ podawania informacji

¢ Administracje publiczne UE powinny zadbac o to. aby obywatele i przedsigbiorstwa podawaty informacje na
swoj temat tylko raz. Zintegrowane ze sobg systemy informatyczne poszczegoélnych instytucji w ramach
jednego kraju powinny umozliwia¢ wymiang tych danych.

Powszechno$¢ oraz dostepnos¢

¢ Administracje publiczne powinny opracowac cyfrowe ustugi publiczne w taki sposob. aby byly
powszechne i dostosowane do r6znych potrzeb, np. 0séb starszych czy niepelnosprawnych.

ZdolnoS¢ do pelnej wspélpracy z innymi systemami

*Uslhugi publiczne powinny by¢ opracowywane w taki sposéb. aby dziataly bezproblemowo w ramach jednego
Panstwa jak i miedzy sztywnymi strukturami organizacyjnymi zapewniajac przeplyw danych i ushug
cyfrowych w ramach Unii Europejskie;j.

[

Niezawodno$¢ i bezpieczenstwo

| ew przypadku wszystkich dzialan nalezy zapewni¢ najwyzszy poziom ochrony danych osobowych i bezpieczenstwa
/,/ informatycznego.

y

/

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie koncepciji jednolitego rynku cyfrowego.

Cele zdefiniowane na poziomie Europejskim maja swoje odzwierciedlenie na poziomie
poszczegblnych krajow europejskich w tym Polski. Siegajac do historii Polski pierwszym
dokumentem, ktéry wprowadzat zaczatki elektronicznej administracji bylo rozporzadzenie
Ministra spraw Wewngetrznych z 28 czerwca, 1984 ktére regulowato obowigzek meldunkowy
1 prowadzenie ewidencji ludnosci. Zawarto w nim regulacje dotyczace prowadzenia ewidencji
ludnosci w formie elektronicznego zapisu danych.

Kolejnym krokiem, ktéry poszedl w kierunku elektronizacji byta ustawa z 6 wrze$nia
2001 roku. Opisana ustawa zapoczatkowata obowigzek wydawania Biuletynu informacji
elektronicznej w formie elektroniczne;.

Bezsprzecznie pierwsza regulacja po wstapieniu Polski do Unii europejskiej, ktéra w
spos6b kompleksowy opisywata proces cyfryzacji Panstwa byta ustawa z 17 lutego 2005 roku,
ktéra mowita o informatyzacji instytucji realizujacych zadania publiczne. W ustawie tej
zawarty byt rowniez obowiazek sporzadzenia planu Informatyzacji Panstwa. Dodatkowo
ustalono minimalne standardy dla systeméw informatycznych w instytucjach administracji

publiczne;j.
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Podstawowym celem powstalego dokumentu byto ,,0siggniecie minimalnego stanu
zgodnosci  technicznej komponentéw  sprzgtowych 1 programowych  systeméw
teleinformatycznych uzywanych przez rézne podmioty publiczne do realizacji swoich zadan”
oraz ,zapewnienie korzystnego Srodowiska prawnego w dziedzinie spoleczenstwa
informacyjnego, w szczegdlno$ci przez stworzenie ram normatywnych do funkcjonowania
elektronicznej administracji”

Rezultatem tych dzialan mialo by¢ doprowadzenie do sytuacji, w ktdrej instytucje
publiczne miaty sta¢ si¢ miejscami zorientowanymi na potrzeby obywateli umozliwiajac
jednoczesnie zatatwienie spraw przez siedem dni w tygodniu i dostepnymi 24 godziny na dobg.
Idea informatyzacji instytucji publicznych przejawiata si¢ rowniez w szeregu dokumentéw
(Por. Schemat 8)

Schemat 8 Dokumenty dotyczace informatyzacji instytucji publicznych

Plan dziatan na
1Z€CZ TOZWOju
elektronicznej

administracji na

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie opublikowanych dokumentéw informatyzacji instytucji publicznych.

Aktualnie podstawowym dokumentem w zakresie budowy cyfrowego Panstwa i ustug
elektronicznych jest ,,Program Zintegrowanej Informatyzacji Panstwa na lata 2014-2022.
W do$¢ szerokim opracowaniu nie tylko dokonano diagnozy szeregu bolgczek spowalniajacych
proces cyfryzacji administracji publicznej w ciggu kilku ostatnich lat, ale réwniez pokazano,
jak wyglada zarzadzanie zasobami informatycznymi, ktére tak naprawdg wcigz jest catkowicie

rozproszone i nieskoordynowane.
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Poszczegolne instytucje publiczne nie sg w stanie wymienia¢ pomig¢dzy sobg danych
pomiedzy stworzonymi systemami informatycznymi i aplikacjami na nich pracujacych.
Ukazuje réwniez jak niski jest poziom korzystania z ustug elektronicznych przez obywateli.

Na brak kompatybilnosci pomigdzy poszczegdlnymi systemami informatycznymi
administracji publicznej wskazywal réwniez raport dotyczacy informatyzacji Panstwa w latach
2004-2015. Wskazane tam wnioski to przede wszystkim chaotyczne dziatania w sprawie
informatyzacji oraz dzialania wyspowe (silosowe), ktére charakteryzujg systemy
informatyczne catkowicie oderwane od istniejgcej infrastruktury czy oprogramowania.

Ukazano réwniez, jaki powinien by¢ dalszy kierunek dzialan ze szczegdlnym
uwzglednieniem ujednolicenia systemOw informatycznych administracji publicznej. Jednym ze
wskazanych kierunkéw byta rowniez elektronizacja Sswiadczen zdrowotnych.

1.4 Potrzeby cyfrowej transformacji instytucji publicznych.

Wspoétczesnie bez watpienia mamy do czynienia z nowymi formami komunikowania
1 nowymi formami spotecznymi. Spoteczenstwo informacyjne praktycznie caty czas ewoluuje
1 oczekuje coraz to nowych form komunikacji. Formy komunikacji przektadajg si¢ na potrzeby
i oczekiwania wobec instytucji publicznych.

Z. drugiej strony instytucje publiczne chcg by¢ postrzegane, jako przyjazne
1 proobywatelskie. To znowu przeklada si¢ na dziatania w kierunku obywateli. Obecnie nie ma
praktycznie obszaru administracji publicznej, w ktérej nie byloby potrzeby zmiany,
optymalizacji czy automatyzacji procesow.

Na przetomie lat w administracji publicznej powstalo wiele réznych systeméw
informatycznych. Jesli spojrzymy jednak catosciowo na system uslug dla obywateli to
doskonale wida¢, ze potrzeba zmian ukierunkowanych gtéwnie na ujednolicenie istniejacych
systemOw. Obecnie obywatele korzystajagcy z mozliwosci komunikowania si¢ z urzedami
w formie elektronicznej zmuszeni s3 do zapoznania si¢ z szeregiem witryn, ktére r6znig si¢ nie
tylko szatg graficzng, ale przede wszystkim funkcjonalnos$ciami i prezentacjg danych.

Problem staje si¢ tym bardziej widoczny, jesli dodamy do tego catkowicie odrgbna
Platform¢ Uslug elektronicznych stworzone od podstaw przez ZUS i Internetowe konto
pacjenta, ktére mozna znalez¢ pod adresem: pacjent.gov.pl. To ostatnie zawiera dane z NFZ
i do niedawna dostgpne bylo, jako zintegrowany Informator Pacjenta. (ZIP).

Poza wymienionymi wyzej potrzebami standaryzacji 1 ujednolicenia warstwy
prezentujacej dane dla obywateli istnieja jeszcze potrzeby cyfryzacji wewnatrz samych
urzedow. Jeszcze kilka lat temu wigkszo$¢ dokumentéw wewnetrznych instytucji publicznych

powstawala w wersji papierowej. Rowniez w takiej wersji odbywat si¢ ich dalszy obieg
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wewnatrz samej instytucji. Wrecz nie do pomyslenia byto wystanie pisma z jednego Urzedu do
drugiego bez odrgcznego podpisu. O ile urzedy spostrzegly koniecznos¢ wewngtrznej
transformacji wytwarzanych dokumentéw do wersji elektronicznej i ich usystematyzowania
o tyle wysytanie pisma na zewnatrz dalej odbywa si¢ w wersji papierowe;.

Jedng z gtéwnych potrzeb transformacji cyfrowej, w ktorej wida¢ jednocze$nie daleko
idace zmiany jest pojecie szeroko rozumianej telemedycyny. Pomijajagc sam fakt czasu
oczekiwania na wizyte i dostepnosci lekarzy to niestety wigkszo$¢ czasu zajmuje sam dojazd
oraz zalatwianie formalno$ci na miejscu. Sama wizyta to zaledwie okoto 20 do 30 minut.
Tradycyjny model bardzo znaczgco angazuje, wigc pacjenta jak réwniez system opieki
zdrowotnej. Oczywiscie zawsze bedzie konieczno$¢ bezposredniego kontaktu z lekarzem
jednak w duzej czesci przypadkow taki kontakt nie jest potrzebny.

Juz rok po wejsciu Polski do Unii europejskiej znowelizowano ustawe o systemie
informacji w ochronie zdrowia oraz niektérych innych ustaw (https://dziennikustaw.gov.pl,
2015) Nowelizacja umozliwila lekarzom 1 lekarzom dentystom udzielanie Swiadczen
zdrowotnych za posrednictwem systemow teleinformatycznych i1 systemOw tacznosci.
Dodatkowo w art. 42 ust. 1 umozliwiono orzekanie o stanie zdrowia pacjenta po zbadaniu jej
za posrednictwem systemu teleinformatycznego. Otworzylo to droge do realizacji kolejnych
ustug (Por. Schemat 9)

Schemat 9 Teleustugi medyczne.

O Telemonitoring

(biezaca
C weryfikacja stanu
& Teleradiologia zdrowia pacjenta)

(zdalna
interpretacja lub
konsultacja

wypiké\y badan
C Teleopieka radiologicznych)
(utatwia seniorom
samodzielne
funkcjonowanie)

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie ,,Dziennika ustaw 2015”
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Wszystkie te ustugi nie bylyby mozliwe do realizacji, gdyby nie upowszechniono
zdalnych metod potwierdzania tozsamosci.

Najbardziej znanym i promowanym jest ,,Profil zaufany” Wszystkie te potrzeby i ich
konsekwentna realizacja to wspdtpraca Ministerstwa Zdrowia i Narodowego Funduszu
Zdrowia.

Piszac o potrzebach cyfrowej transformacji w obszarze szeroko rozumianego pojecia e-
zdrowia nie nalezy zapomnie¢ o opiece farmaceutycznej. Co prawda nie ma jeszcze regulacji
prawnych w tym zakresie, ale obecnie przedstawiono projekt ustawy o zawodzie farmaceuty.
(sejm.gov.pl) Zgodnie z projektem w artykule w punkcie 4 punkt. 2 ,,Opieka farmaceutyczna
to Swiadczenie zdrowotne w rozumieniu art. 5 pkt 40 ustawy z dnia 27 sierpnia 2004 r.
o $wiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze srodkéw publicznych (Dz. U. 2019 r.
poz. 1373, z p6zn. zm.5), udzielane przez farmaceutg i stanowigce dokumentowany proces, w
ktérym farmaceuta, wspotpracujac z pacjentem i lekarzem prowadzacym leczenie pacjenta, a
w razie potrzeby z przedstawicielami innych zawodéw medycznych, czuwa nad prawidiowym
przebiegiem indywidualnej farmakoterapii”

Opieke farmaceutyczng nalezy umiesci¢ w stworzonych rozwigzaniach dla systemu
e- zdrowia w taki sposéb, aby mozliwe bylo §wiadczenie najwyzszej, jakosci ustug dla
obywatela (pacjenta) Wydaje si¢, wigc ze integracja aptek z Internetowym kontem Pacjenta to
kolejny krok, aby zbudowa¢ w peini kompleksowe ustugi cyfrowe. W ten sposob farmaceuci
mieliby wglad w to, jakie leki pacjenci zazywali w przeszlos$ci oraz w to, jakie zazywaja
aktualnie.

Kolejng bardzo zauwazalng potrzeba wymagajaca cyfrowej transformacji jest system
edukacji. Jak dalekie powinny tu nastgpi¢ zmiany pokazata dobitnie epidemia koronawirusa.
Odstonita stabosci w zakresie poziomu cyfryzacji praktycznie catego szkolnictwa.
W  warunkach normalnego funkcjonowania placowek skupiano si¢ gtéwnie na cyfryzacji
samego systemu nauczania jak rowniez jego wynikow. Potrzeby w tym zakresie zaowocowaty
stworzeniem w ramach platformy Librus wielu ustug wspomagajacych szkoty (LIBRUS

PORTAL, 2020) (Por. Schemat 10)
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Schemat 10 Platformy elektroniczne wspomagajace e-nauczanie.

Informacje dla rodzicow
oraz dzieci o
Librus  funkcjonowaniu szkoly.
Dostep do dziennika
elektronicznego.

Wypelnianie i
drukowanie $wiadectw

Systemy i szkolenia

‘ ‘wspierajqce nauczanie

Usprawniania
organizacji pracy
sekretariatu

Sprawna i efektywna
praca biblioteki

*Rozpoznawanie
mocnych stron i
predyspozycji dziecka
za pomocy testow on-
line

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie (LIBRUS PORTAL, 2020)

Natomiast w dobie pandemii zostaly obnazone bardzo duze braki w poziomie
»~cyfrowych” kompetencji nauczycieli. Wigksza cz¢§¢ miata po prostu problem
z zaplanowaniem i zdalnym przeprowadzeniem zaje¢. Nietrudno przewidzie¢, jakie byly
rezultaty. Wieksza czes¢ zaje¢ albo odbywata sie¢ z op6znieniem albo nie odbywata si¢ wcale.

Dodatkowo szkoty borykaty si¢ z brakiem sprzetu do zdalnego nauczania. Brak sprze¢tu
dotyczyt zreszta nie tylko szkél, ale réwniez i uczniéw. Po prostu wigkszo$¢ z nich dzieli sprzet
komputerowy z rodzenstwem lub rodzicami. Wida¢, wiec ze potrzeby w tym zakresie sa bardzo
duze. Z jednej strony nalezy polozy¢ duzo wigkszy nacisk na samg edukacje nauczycieli w
sposobie przygotowania i prowadzenia zdalnych zaje¢ z drugiej zas stworzy¢ np. regulacje dla
mozliwosci zdalnego egzaminowania na wszystkich etapach edukacji.

Aby w ogéle méc mysle¢ o zdalnej edukacji niezbedne jest rOwniez stworzenie

niezbednej infrastruktury w postaci szybkiego dostepu do Internetu jak rowniez do kurséw
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e- learningowych i cyfrowych zawarto$ci takich jak e-podreczniki. Duze potrzeby sg rowniez
ze strony samych ucznidéw. Wigkszo$¢ z nich dzieli sprzet do nauki zdalnej z rodzenstwem.
Czgs$¢ ucznidw szczegdlnie z matych miejscowosci nie posiada w ogdle dostepu do Internetu.
Wrciaz trudno, wiec méwi¢ o rownych szansach ucznidow z duzych i matych miast. Warto, wiec

zadbac¢ by ustugi cyfrowe w edukacji wykraczalty poza korzystanie z dziennika elektronicznego.
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Rozdziat 2.
Zagrozenia i problemy zwiazane z transformacja cyfrowa instytucji
publicznych.

2.1 Mozliwosci implementacji transformacji cyfrowej w instytucjach publicznych
Obecnie nie wyobrazamy juz sobie wykonywania codziennych obowigzkéw
stuzbowych bez komputera, tabletu czy smartfona. Urzadzenia i ustugi cyfrowe sg praktycznie
wszechobecne. Transformacjia dotyka praktycznie wszystkich stref zycia. Chcac wskazac,
jakie sa mozliwosci implementacji transformacji cyfrowej w instytucjach publicznych nalezy
najpierw pokaza¢ potencjal, jaki kryje si¢ w cyfrowych ustugach. Pracujac i wykonujac
codzienne czynnosci takie jak wysytanie emalii, wiadomosci tekstowych czy komunikujac si¢
poprzez komunikatory internetowe nigdy nie zastanawiamy si¢, jaka jest globalna skala takie;j
komunikacji. Dla nas po prostu sg to standardowe czynnosci, ktére wykonujemy codziennie.
Dla zobrazowania jak daleko technologia wkroczyta juz w nasze zycie warto pokazac, co dzieje
sie¢ w wirtualnym $wiecie w przeciggu jednej minuty oraz jak to zmienialo si¢ na przestrzeni
lat. Co roku opracowywane jest zestawienie przez przez Lori Lewis i Chadda Callahana z
Cumulus Media ktére dotyczy statystyk z uzytkowania najwigkszych serwisow

spotecznosciowych i aplikacji mobilnych. (Lori Lewis i Chadda Callahana, 2018) (Por. Wykres
1)
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Wykres 1 Ilo$¢ operacji wykonywanych w ciggu minuty za posrednictwem popularnych

aplikacji internetowych.

Co dzieje sie w przeciggu minuty w internecie

I 20800 000

. 38000000

~ 41600000
B 59 000 000

Messenger/Whatsapp - Wystanych wiadomosci

S 150000 000

e 156 000 000
Wystanych emaili 1871000 000
88 000 000
90 000 000
SMS - Wystanych wiadomosci = 16 000 090
| 18000000
. 18000000
B 19 000 000
0 50 000 000 100000000 150000000 200 000 000

m2015 w2016 2017 w2018 w2019 m2020

Zrédto: Opracowanie wlasne na podstawie Lori Lewis ,,What Happens In An Internet Minute”

Jak wida¢ w 2020 roku w przeciaggu minuty wysytamy okoto 190 mIn emalii i okoto 59
mln wiadomosci poprzez komunikatory internetowe. Wida¢ réwniez, ze co prawda wciaz
wysytanych jest okoto 19 mln SMS na minute jednak to komunikatory internetowe rejestruja
najwigksza dynamike wzrostu.

Odnoszac to do mozliwosci implementacji ustug cyfrowych w instytucjach publicznych
nalezy wskaza¢, ze w 2020 r. osoby korzystajace w ciaggu ostatnich 12 miesiecy z ustug
administracji publicznej w Polsce przez Internet stanowily ponad 41% populacji. Rok do roku
powieksza si¢ réwniez grupa oséb, ktére korzystaja z opcji wysylania wypelnionych

formularzy. W roku 2020 stanowito to 33,5%(Por. Tab. 4)
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Tabela 4 Osoby korzystajgce z ustug administracji publicznej za pomocg Internetu

Wyszczegdlnienie 2018 2019 2020

[ Osoby korzystajace z ustug administracji publicznej za pomoca Internetu ' 35,5% . 40,4% ’ 41,9%
| Wyszukiwanie informacji na stronach administracji publicznej 24,4% 24,9% 27,2%
Pobieranie formularzy urzedowych - 22,1% ‘ 24,6% 25,4%
Wysylanie wypetionych formularzy urzedowych 7 24,6% 7 31,4% 7 33,5%

Zrédto: Opracowanie wiasne

Mozna, wigc stwierdzi¢, ze w roku 2021 prawie potowa oséb korzystajacych z Internetu

bedzie korzystac¢ z ustug administracji publicznej.

2.2  Problemy transformacji cyfrowej w kontekscie spotecznym.

Proces informatyzacji przestrzeni spotecznej w Polsce tak naprawde rozpoczat si¢ w
latach dziewiecdziesigtych ubiegltego wieku. Swym zakresem obejmowat przede wszystkim
cyfryzacje przestrzeni administracyjnej i1 edukacyjnej zar6wno w sferze publicznej jak i
prywatnej. Mozna wigc pokusic si¢ o stwierdzenie, ze obecnie nie jest mozliwe funkcjonowanie
i rozwdj bez wykorzystania komputera z dostgpem do internetu. Jakie zatem moga by¢
problemy transformacji cyfrowej w kontek$cie spotecznym. Nalezy najpierw zdefiniowaé
pojecie wykluczenia cyfrowego. Do podstawowych czynnikéw w dalszym ciagu zaliczy¢
mozna brak dostepu do Internetu. Dla oséb na co dzien zyjacych w miastach jest to sytuacja
niewyobrazalna. Dost¢p do Internetu mozliwy jest praktycznie w calej przestrzeni miasta,
jednak wystarczy odjecha¢ niekiedy 20-30 km od granicy miasta, a sytuacja potrafi zmienic¢ si¢
diametralnie na niekorzys¢.

Innym nie mniej waznym czynnikiem jest brak kompetencji i umiejetnosci 0s6b
korzystajacych z najnowszych technologii. O wykluczeniu cyfrowym mozemy réwniez mowic
w konteks$cie braku mozliwosci podnoszenia kompetencji rozumianych, jako brak szkolen,
mozliwosci edukacji i dzialan administracyjnych. Tak, wiec poejmowane dziatania w zakresie
informatyzacji 1 procesu cyfryzacji powinny dotyczy¢ kazdego. Tyko wtedy bedzie mozna
moéwi¢ o cyfrowym spoleczenstwie . Kontaktujac si¢ z osobami aktywnymi zawodowo
nietrudno zauwazy¢, ze osoby, ktére aktualnie zblizajg si¢ do wieku emerytalnego posiadajg
najmniejsze kompetencje cyfrowe. To samo dotyczy rowniez senioréw. W przypadku tych
pierwszych uwidacznia si¢ to, jako wykluczenie zawodowe (nie sa po prostu w stanie
realizowaé stawianych im zadan za pomocg nowoczesnych technologii), a w przypadku tych

drugich, jako wykluczenie spoteczne.
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O wykluczeniu cyfrowym mozemy méwi¢ wowczas, kiedy istnieje réznica w dostepie
1 korzystaniu z komputeréw oraz Internetu gtéwnie przy uwzglednieniu pici i wieku, a takze
zroznicowaniu geograficznym. Utrudnia to w znacznym stopniu transformacje cyfrowg w
kontekscie spotecznym. Po prostu nie mozna dotrze¢ do okreslonych grup oséb niezaleznie od
wieku, kiedy np. w danym regionie uwarunkowania geograficzne uniemozliwiajg uruchomienie
technologii komunikacyjnych. Wtasciwie, jako spoteczenstwo jestesmy od kilkudziesigciu lat
w permanentnych zmianach technologiczno-informatycznych.

Obecnie zmiany w sprzecie komputerowym, oprogramowaniu czy telefonach
komoérkowych sg tak duze, ze obecne np. smartfony praktycznie wyparty z rynku klawiszowe
telefony komérkowe i kompaktowe aparaty cyfrowe. Moc obliczeniowa obecnych smartfonéw
kilkukrotnie przewyzsza wydajnos¢ komputerow biurowych sprzed kilku lat. Tak, wiec to, co
dzi$ jest szczytem technologii jutro staje si¢ przestarzala technologia zmuszajac nas tym samym
do ciggtych zmian i uczenia sig.

Mozna, wigc stwierdzi¢, iz wykluczenie cyfrowe jest bardzo podobne do wykluczenia
spolecznego, a to ostatnie definiowane jest, jako sytuacja, w ktoérej brak jest mozliwosci
petienia rél spolecznych przez osobg lub grupe oséb i korzystania infrastruktury spoteczne;j
czy doébr publicznych. W przypadku wykluczenia cyfrowego bedziemy méwi¢ o tym, ze
posiadajac narzedzia w postaci technologii nie bedziemy potrafili z nich skorzysta¢, poniewaz
nie bedziemy posiadali odpowiednich umiejetnosci.

Warto zauwazy¢ réwniez, iz o wykluczeniu cyfrowym mozemy moéwi¢ zarbwno w
przypadku braku mozliwo$ci skorzystania z ustug cyfrowych oferowanych przez instytucje
publiczne, ale rowniez z brakiem dostepu do rozrywki czy biezacych informacji. Pojecie
wykluczenia cyfrowego kojarzy si¢ gtéwnie z problemem os6b starszych, czyli z pokoleniem
0s6b nieaktywnych zawodowo. Dla nich przeciez produkujemy nawet telefony komoérkowe,
ktére sg prostsze w obstudze. Tym samym niejako traktujemy senioréw, jako osoby juz
wykluczone cyfrowo, a wigc nieuczestniczace w transformacji cyfrowe;.

Mozna pokusi¢ si¢ aby zdefiniowaé grupe oséb, ktére narazone sg na wykluczenie

cyfrowe. (Por. Schemat 11)
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Schemat 11 Grupy oséb narazone na wykluczenia cyfrowe

Zrédto: opracowanie wiasne
Wykluczenie cyfrowe moze zatem dotkna¢ zaréwno osoby znajdujace si¢ w sferze
zdefiniowanych wyzej grup, ale rowniez os6b nie potrafigcuch efektywnie wykorzystaé

technologii informatycznych. (Por. Wykres 2)
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Wykres 2 Procent oséb korzystajacych z Internetu w réznych grupach wiekowych w latach

2011 -2015

Procent korzystajacych z internetu w réznych grupach
wiekowych.

65+ lat

40,8
60-64

lat

45-59
lat

35-44
lat

25-34
lat

97,5

16-24

6 96,6

lat

93,1
0 20 40 60 80 100 120
16-24 lat 25-34 lat 35-44 lat 45-59 lat 60-64 lat 65+ lat

w2015 97,5 92,9 85,6 60 40,8 17,9
m 2013 96,6 88,4 82,3 55,2 35,5 14,1
w2011 93,1 85,9 75,7 49,9 29,2 10,6

Zrédto: Opracowanie wtasne na podstawie Diagnoza Spoteczna 2015

Bezwzglednie gléwnym czynnikiem, ktéry w najwyzszym stopniu wptywa na to czy
korzystamy z Internetu jest wiek. Z danych wynika, iz z komputera korzysta ponad 97% os6b
w wieku 16 1 wigcej lat. Wérdd oséb w wieku 35 lat 1 wigecej odsetek ten jest rGwnie wysoki,

bo siega ponad 85%. Gléwne réznice uwidaczniajg si¢ u os6b w wieku powyzej 60 lat. Tutaj

26




C5668ed66dEca52£2478£634d0edfaad
e

juz tylko niewiele ponad 40% oséb korzysta z Internetu. Jeszcze bardziej widoczne to jest u

0s0b powyzej 65 roku zycia. Tutaj odsetek spada do niecatych 18%. Wyraznie, wigc widac, ze

problemy transformacji cyfrowej w kontekscie spotecznym uwypuklajg si¢ wraz z wiekiem.

Istotnym jest, wigc zadbanie o te grupy spoleczne przy tworzeniu portali internetowych i

aplikacji w taki sposéb, aby dalej nie poglgbiata si¢ uwidoczniona dysproporcja.

Co ciekawe ale, duze roznice w korzystaniu z Internetu zwigzane s3 takze z
wyksztalceniem. W zgodnie z danymi w 2015 roku z Internetu korzystaly praktycznie
wszystkie osoby uczace si¢ a takze ponad 90% os6b z wyzszym wyksztatceniem. (Por. Wykres
3)

Wykres 3 Procent korzystajacych z Internetu w réznych grupach ze wzgledu na wyksztalcenie

w latach 2003-2015

Procent korzystajacych z internetu w réznych
grupach ze wzgledu na wyksztatcenie w latach

14,7
Podstawowe i nizsze '11,8 2011'2015
10,2

49,4
Zasadnicze/gimnazjum 46,6
41,7
73,8
Srednie 71,9
66,5

92,3
91
88,6

Wyzsze i policealne

98,8
98,6
96,9

Osoby uczace sie

0 20 40 60 80 100 120

. L < . Zasadnicze/gimnagj
Osoby uczace sieWyzsze i policealne Srednie psadnic ;/g E’%‘dstawowe i nizsze

m 2015 98,8 92,3 73,8 49,4 14,7
m2013 98,6 91 71,9 46,6 11,8
w2011 96,9 88,6 66,5 41,7 10,2

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie Diagnoza Spoteczna 2015
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Osoby z wyksztalceniem zawodowym to juz niespelna 49% korzystajacych z Internetu.
Wida¢ réwniez jak matly procent osob z wyksztatceniem podstawowym korzysta z Internetu.
Jak wynika z danych demograficznych nasze spoleczenstwo caty czas si¢ starzeje. Proces ten
zwigzany jest z nizem demograficznym i bezposrednio zwigzany jest z koniecznos$cig dluzszego
$wiadczenia pracy. Na ,,cyfrowe starzenie” si¢ spoteczenstwa ma réwniez wplyw ciagle i
rosngce zinformatyzowanie przestrzeni zaréwno prywatnej jak i zawodowe;.

Obecnie praktycznie nie ma juz pracy w biurze bez znajomosci obstugi komputera czy
edytora tekstowego. W zwigzku z podniesieniem wieku emerytalnego zwiekszy si¢ grupa oséb
powyzej 65 roku zycia, ktéra wcigz bedzie aktywna zawodowo. Bedac wykluczonym cyfrowo
nie bedzie mozliwe dalsze efektywne swiadczenie pracy. Niezaprzeczalnym jest fakt, iz wraz z
wiekiem maleje umiejetno$¢ korzystania z nowych technologii. My sami wycofujemy si¢
wtedy z zycia spotecznego. Osoby w wieku emerytalnym uwazaja, ze bedac na emeryturze po
prostu nie muszg korzysta¢ z dobrodziejstw technologii cyfrowych.

Mozna, wigc stwierdzi¢, ze problemy w kontekScie spotecznym przy transformacji
cyfrowej zwigzane sa nie tylko z osobami, 50+ ale rOwniez w znacznym stopniu moga si¢
objawi¢ przy niskim poziomie wyksztalcenia spoteczenstwa.

2.3  Zagrozenia zwigzane z transformacja cyfrowa.

Intensywny rozwdj nowych technologii powoduje pojawienie si¢ nowych zagrozen w
sensie spolecznym. Obecnie jest, bowiem coraz wigcej dziedzin, ktére nie tylko wymagaja
skomputeryzowania stanowisk pracy czy catych systemow rozliczeniowych, ale réwniez
wymagaja podiagczenia do Internetu. Instytucje generuja obecnie bardzo wiele informacji
zapisywanych w sposéb elektroniczny 1 udostgpnianych za posrednictwem Internetu
interesariuszom. Dostep do informacji za posrednictwem Internetu mozliwy jest dla bardzo
szerokiego grona oséb przy zachowaniu relatywnie niskich kosztow. Kontakt obywatela
z administracja publiczng do pewnego momentu odbywat si¢ wylacznie droga papierowa.
Kiedy stopniowo administracja publiczna zaczeta przechodzi¢ na model cyfrowy a dostep do
danych stat si¢ powszechny pojawito si¢ zjawisko atakéw informatycznych na dane, jakie
udostepniane byty obywatelom. Stowo cyberprzestrzen zafunkcjonowato pierwszy raz w 1984
roku. Uzyl go amerykanski pisarz sciene fiction Wiliama Gibson. Cyberprzestrzen zostata
wtedy okreslona, jako wygenerowany S$wiat wirtualnej rzeczywistosci utworzony przez
komputer. (Gibson, 2009) Samo poje¢cie cyberbezpieczenstwa zostato uregulowane w Ustawie
z 30 sierpnia 2011 roku o zmianie ustawy o stanie wojennym i kompetencjach Naczelnego
Dowo6dey Sit Zbrojnych. Ustawa definiuje pojecie cyberprzestrzeni, jako ,przestrzen

przetwarzania i wymiany informacji tworzonej przez systemy teleinformatyczne” W kolejnym
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dokumencie zwanym Doktryng Cyberbezpieczenstwa Rzeczypospolitej Polskiej wyjasniono z
kolei, ze cyberprzestrzenig jest ,,przestrzen przetwarzania i wymiany informacji tworzona przez
system teleinformatyczny wraz z powigzaniami mi¢dzy nimi oraz relacjami z uzytkownikami”

(Polskiej, 2005) (Por. Schemat 12)

Schemat 12 Rodzaje zagrozen w cyberprzestrzeni i ich odbiorcy

N ™
. . Zagrozenia dla
Zagrozenia dla panstwa 8 S
. obywateli panstwa
polskiego ;
polskiego
A
£ D\ e R\
—{ Cyberprzestepczosc ] Cyberprzemoc
\2 J . >
e R\ A R\
— Cyberdemonstracje — Cyberdemonstracje
& e/ \ J
A ~ e 2
— Cyberszpiegostwo —  Kradziez danych
< - J
£ =\
| Kradziez tozsamosci

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie (Polskiej, 2005)

Powyzszy schemat przedstawia zdefiniowane rodzaje zagrozen w kontekscie panstwa
polskiego a takze jego obywateli.

Cyberprzestepczos¢ zdefiniowana jest jako jedno z pierwszych zagrozen panstwa
polskiego. Zwigzana jest gtéwnie z korzysciami finansowymi lub materialnymi ktére mozna
odnie$¢ po ataku na instytucje poanstwowe lub przywatne. Ataki przeprowadzane sg zarOwno
przez pojedyncze osoby ale réwniez 1 zorganizowane ugrupowania przest¢pcze. Ataki moga
prowadzi¢ w sposéb bezposredni lub posredni do okreslonych strat finansowych lub
materialnych.

Kolejnym  zidentyfikowanym  zagrozeniem dla  panstwa  polskiego  sa
cyberdemonstracje. Dla zobrazowania zjawiska nalezy przywota¢ tu bardzo spektakularng

demonstracje w sprawie zapisow ACTA. Na poczatku polegata na masowym blokowaniu stron
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internetowych, ktoére nalezaty do administracji panstwowej. Kolejnym krokiem byly ataki na
serwery rzadowe. Ataki mialy miejsce na strony internetowe miedzy innymi Kancelarii Sejmu,
Kancelarii Prezydenta, Kancelarii Prezesa Rady Ministrow, Ministerstwa Spraw
Zagranicznych, Ministerstwa Sprawiedliwos$ci, Ministerstwa Edukacji Narodowej, Kancelarii
Senatu, Ministerstwa Kultury, Ministerstwa Obrony Narodowej, Komendy Gtéwnej Policji
oraz Centralnego Biura Antykorupcyjnego. Mialy one na celu przecigzenia serwerow
udostepniajacych strony WWW  tych instytucji. Innym przyktadem moga tu by¢ tzw.
haktywisci. Pojecie to powstato od potaczenia stéw dwdch stéw hacking i activism. (P.Krapp,
2015) Osoby zajmujagce si¢ haktywizmem za pomocg komputeréw i sieci promujg cele
spoleczne 1 polityczne, np. takie jak wolno$¢ stowa czy prawa cztowieka. Takie dzialania
bardzo czg¢sto prowadzg do powstawania protestow lub aktywizmu politycznego i spotecznego,
czyli do cyberdemonstracji. Cyberdemonstracje mozna wiec zdefiniowaé, jako zbiorowe
zgromadzenia majgce na celu wyrazenie zdania protestujgcych przeciw danej sprawie ktéra
dotyczy Internetu.

Cyberszpiegostwo to kolejne zidentyfikowane zagrozenie. Definiowane jest jako
zdobywanie informacji i materialéw w cyberprzestrzeni przez stuzby wywiadowcze. Dotyczy
to nie tylko wykradania danych czy informacji na temat nowoczesnych technologii ale réwniez
poufnych danych dotyczacych Panstwa. Przy czym do zdobycia informacji i materialéw
wykorzystuje si¢ r6zne techniki i metody. To czy na przestrzeni lat tego typu zdarzenia miaty
miejsce w Polsce nie wiadomo. Zaden kraj nie przyznaje sie wprost do tego typu dziataniom
skierowanym przeciwko niemu. Jest to jedno najczestrzych zagrozen, ktdére szerzy si¢ na skale
swiatowa. (R.Biatoskorski, 2011)

Mozna stwierdzi¢, ze rzeczywisto$¢ wirtualna (Internetowa) stala  si¢
odzwierciedleniem realnego §wiata i tak jak w realnym §wiecie pojawity si¢ zagrozenia takie
jak wytudzacze, pedofile czy hakerzy. Z racji poczucia anonimowos$ci stata si¢ réwniez
miejscem komunikowania si¢ terrorystow.

Panstwa prowadzace dziatania wywiadowcze rowniez wykorzystujg Internet do swoich
dziatan. Agresja kierowana w stron¢ innych panstw prowadzi do cyberwojny. Mnogos¢
urzadzen technicznych, jakimi si¢ obecnie postugujemy sprzyja wykorzystaniu ich do
wytudzania poufnych informacji. Najczesciej odbywa si¢ to poprzez zainfekowania urzadzenia
wirusem lub innym szkodliwym oprogramowaniem. Wszystkie przytoczone tu zagrozenia
w sposOb bezposredni odnoszg si¢ do transformacji cyfrowe;.

Jako przyktad mozna tutaj podac jeden z najwigkszych cyberatakéw na $wiecie, ktéry

miat miejsce 12 maja 2017. Atak objat 99 panstw i 75 000 zarazonych komputeréw. Do panstw,
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ktére ucierpiaty najbardziej przez atak byly Rosja, Ukraina, Indie, Wtochy, Tajwan, Chiny
Wielka BrytaniA i Stany Zjednoczone. Atak zablokowatl wowczas dostep nie tylko dostgp do
sieci komodrkowych ale réwniez do systemow stuzby zdrowia. (R.Muczynski, 2017) Nikomu
w bezposredni sposéb nie udowodniono winy.

Szybki rozwdj technologii komunikacyjnych oraz ich obecno$¢ wielu aspektach
ludzkiego zycia 1 wysoki stopien uzaleznienia od cyberprzestrzeni caly czas ksztaltuje
wspotczesne spoteczenstwo. Globalna ekspansja sieci spotecznosciowych, takich jak np.
Facebook zdominowaly codzienne zycie, ale réwnocze$nie stworzyly problem, ktéry grozi
wymknigciem si¢ spod kontroli. Trojany, robaki i wirusy sg instalowane na komputerach oraz
urzadzeniach przenosnych w celu przejecia kontroli 1 zdobycia hasta do m.in.: rachunkéw
bankowych, danych Facebooka, zdj¢¢ lub adreséw e-mail. Jednak, aby doszto do wlamania nie
zawsze wymagana jest obecnos$¢ tylko usterki w oprogramowaniu czy tez tylko btedu po stronie
uzytkownika. Kradziez kart kredytowych, danych lub tozsamosci, oszustwa bankowe, i szantaz
to tylko kilka przyktadéw, ktére Swiadcza o szerokim wachlarzu wirtualnych przestepstw w
realnym Swiecie.

Luka techniczna oraz naiwno$¢ badz nieostrozno$¢ czegsto prowadzi do np. otwarcia
wiadomosci z zainfekowanym zalgcznikiem. Dzi$, powstanie sieci spotecznych i bogactwo
informacji, ktére eksponowane sg na widok publiczny, prowadza do tego, ze ludzka natura jest
stabsza niz kiedykolwiek i1 bardziej sktonna na poddawanie si¢ pokusom.

Przez Internet kazdy przestepca, ktéry poswieci troche czasu moze wiedzie¢ wiele
o kazdym niemal uzytkowniku i moze te informacje wykorzysta¢. Logika takiego oszustwa
jest np. stworzenie wiarygodnej wiadomosci, ktéra w przekonaniu ofiary ma pochodzi¢ od
0s0b, ktérym ufa, czyli od cztonka rodziny badz przyjaciela lub kolegi. Celem takiego dziatania
jest budowanie zaufania, a nast¢pnie kradziez danych. Informacje, ktére sg zbierane za
posrednictwem aplikacji i ze wszystkich portali spotecznosciowych, stanowig zrédto wiedzy
na temat rodzin, przyjaciot i1 wspétpracownikéw atakowanej osoby. Taki zas6b danych jest
nieoceniony i kiedy trafi w rgce napastnikéw, ktérzy moga przeprowadzi¢ spersonalizowany
atak ofiara musi wykazac si¢ bardzo duza §wiadomoscig aby atak si¢ nie powiddt..

Mimo niewatpliwych zalet, ktére pojawiajg si¢ przy transformacji cyfrowej, mozna tez
wyodrebni¢ do$¢ sporo wad z nig zwigzanych. Internet jest idealnym miejscem dla hakeréow
oraz przestgpcoéw internetowych. Wraz z cigglym rozwojem technologii hakerzy sg coraz

bardziej efektywni i udaje im si¢ uzyskiwac dostep do coraz pilniej strzezonych informacji.
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Cyberprzestrzen jest rtowniez zrédtem wielu zagrozen dla bezpieczenstwa zewnetrznego
1 wewnetrznego panstwa. Ze wzgledu na znaczenie dla Panstwa przeciwdziatanie takim
zagrozeniom powinno by¢ dla rzadzacych priorytetem.

Aby w bezpieczny sposéb mozna byto wdraza¢ procesy zwigzane z transformacja
cyfrowg panstwo polskie powinno potozy¢ bardzo duzy nacisk na profilaktyke korzystania z
Internetu oraz stale uswiadamia¢ spoteczenstwo w kwestii zagrozen w sieci. Ciagly rozwdgj
technologii zmusza do szkolenia coraz wigkszej liczby specjalistow zajmujacych si¢
bezpieczenstwem w sieci. Osoby te w przysztosci bedg w stanie na biezgco rozpoznawacé nowe
rodzaje zagrozen i bardzo szybko reagowac na nie. Konieczne jest réwniez zadbanie o ochrong
najwazniejszych systemow teleinformatycznych panstwa polskiego oraz testowac systemy

informatyczne na okolicznos$¢ atakdéw cybernetycznych.
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Rozdziat 3.

Wyzwania instytucji publicznych w dobie transformacji cyfrowej na
przykladzie Narodowego Funduszu Zdrowia oraz Zakladu Ubezpieczen
Spotecznych.

3.1 Charakterystyka Narodowego Funduszu Zdrowia oraz Zakladu Ubezpieczen
Spotecznych
Narodowy Fundusz Zdrowia (NFZ) jest jedna z kluczowych instytucji panstwowych.
Zostal powotany na podstawie ustawy z dnia 27 sierpnia 2004 roku o $wiadczeniach opieki
zdrowotnej finansowanych ze §rodkéw publicznych (ustawa o §wiadczeniach). Dodatkowo 29
wrze$nia 2004 roku rozporzadzenie Prezesa Rady Ministruw ustanowito statut.
Narodowy Fundusz Zdrowia sktada si¢ z szesnastu oddziatéw wojewddzkich oraz
Centrali. Oddziaty zostaty utworzone zgodnie z podziatem terytorialnym kraju.
Wyrézniamy cztery organy Narodowego Funduszu Zdrowia.
¢ Rada Funduszu,
¢ Prezes Funduszu,
* Rady oddziatéw wojewddzkich Funduszu,

* Dyrektorzy oddzialéw wojewddzkich
Wyszczegdlni¢ mozna nastepujacy zakres dziatania Narodowego Funduszu Zdrowia:

* Finansuje $wiadczenia opieki zdrowotnej obywateli ktérzy s3a uprawnieni na
podstawie ustawy o §wiadczeniach,

* Prowadzi rozliczenia ktére zostaly okreslone w ustawie z dnia 12 maja 2011
roku. Dotyczy to refundacji cen lekéw, wyrobéow medycznych i1 Srodkéw
spozywczych specjalnego przeznaczenia zywieniowego,

* Okresla i analizuje koszt §wiadczen opieki zdrowotne;.

* Analizuje jako$¢ i1 dostepnos¢ $wiadczen opieki zdrowotnej ktdre sg niezbedne
dla prawidtowego zawierania umow,

* Przeprowadza konkurs ofert i zawiera uméwy o Swiadczenia opieki zdrowotne;j,

* Monitoruje realizacje i rozliczanie zawartych uméw na swiadczenia zdrowotne,

* Finansuje czynnosci ratunkowe,

*  Wykonuje zlecone przez Ministra Zdrowia zadania, w szczegd6lnosci realizuje
programy zdrowotne,

* Promuje zdrowie,

33



c5668ed66dfca52f2478f634d0edfaad
2021-05-31 22:23:01
38 / 97

e Prowadzi Centralny Wykaz Ubezpieczonych,
* Prowadzi dziatalno§¢ wydawniczg w zakresie ochrony zdrowia.
Narodowy Fundusz Zdrowia nadzoruje Minister Zdrowia.

W Polsce ochrona zdrowia finansowania jest gléwnie ze sktadek na ubezpieczenie
zdrowotne. Suma uzalezniona jest od kilku czynnikéw. Procentowej wysokosci sktadki,
podstawy wymiaru naliczenia oraz liczby ubezpieczonych optacajacych sktadke. Sktadki
wpltywaja do Zaktadu Ubezpieczen Spotecznych. W przypadku rolnikéw do Kasy Rolniczego
Ubezpieczenia Spotecznego. Nastepnie przekazywane sg do Centrali Funduszu, ktéra dzieli je
pomiedzy odziaty wojewddzkie.

Gtéwnym celem dziatalnosci NFZ jest zapewnienie rownego dostepu do $wiadczen
opieki zdrowotnej bez wzgledu na miejsca zamieszkania. NFZ Realizuje to przez podpisywanie
uméw ze $wiadczeniodawcami. Sam proces nazywany jest kontraktowaniem $wiadczen opieki
zdrowotnej. Kontraktowanie wykonywane jest przez systemy informatyczne NFZ, ktore
umozliwija realizacj¢ wszystkich etapéw kontraktowania. Narodowy Fundusz Zdrowia
funkcjonuje wsrdd kilku instytucji, ktérych kompetencje w znacznej czeSci warunkuja jego
prawidtowe dziatania (Por. Schemat.13)

Schemat 13 Instytucje warunkujace prawidlowe dziatanie NFZ

* Okresla kryteria wyboru ofert w postepowaniach konkursowych i przepisy

Bl L wykonawcze dotyczace §wiadczen gwarantowanych

Ministerstwo finansow  Sprawuje nadzoér nad gospodarka finansowa Funduszu

» Kwalifikuje $wiadczenia opieki zdrowotnej jako $wiadczenia
gwarantowane wraz z okresleniem poziomu lub sposobu ich finansowania

* Odpowiada za planowanie, budowanie i prowadzenie systemow
teleinformatycznych na poziomie centralnym, co przektada si¢ na rozwoj
systemu teleinformatycznego NFZ

* Zasilaja NFZ informacjami o osobach ubezpieczonych

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie wewnetrznych dokumentéw firmy.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych (ZUS) jest panstwowa jednostka organizacyjng ktéra
powstata w 1934 roku. Jednostke powotal na mocy rozporzadzenia 6wczesny Prezydent RP
Ignacy Moscicki. ZUS dziata na podstawie ustawy z dnia 13 pazdziernika 1998 roku o systemie

ubezpieczen spolecznych.
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Nadzo6r nad dzialalnoscig ZUS sprawuje wilasciwy minister do spraw zabezpieczenia
spotecznego. Wedlug aktualnych statystyk GUS Polska liczy 38,4 mln mieszkancéw. Osoby w
wieku 15 i starsze, czyli takie, ktére moga wykonywac prace zawodowa to 30,4 mln, czyli
ponad 80% ludnosci.

Na rynku pracy aktywnych jest okoto 17 mln oséb. Dla tych oséb adresowane sg dziatania
ZUS. Sam ZUS rozlicza 1/3 srodkéw finansowych Panstwa. Zgodnie z ustawa z 13
pazdziernika 1998 r. o systemie ubezpieczen spolecznych system ubezpieczen spotecznych
sktada si¢ z czterech réznych rodzajéw ubezpieczen (Por. Schemat 14)

Schemat 14 Rodzaje ubezpieczen spotecznych

Ubezpieczenia emerytalne
powiazane z osiagnieciem
wieku emerytalnego

Ubezpieczenia rentowe

zwigzane z kryterium
niezdolnosci do pracy i $miercia
zywiciela rodziny

Rodzaje ubezpieczen
spotecznych

Ubezpieczenia chorobowe

Zwigzane z wystepowaniem

choroby i pelieniem funkcji
macierzynskich

Ubezpieczenia wypadkowe
dotyczace wystapienia ryzyka
wypadku przy pracy i choroby
zawodowej

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie Ustawy o systemie ubezpieczen spotecznych.

Gtéwnym zadaniem systemu ubezpieczen spotecznych jest ochrona ubezpieczonych
0sOb przed negatywnymi skutkami wymienionych wyzej ryzyk.
Kolejnym zadaniem ZUS jest administrowanie systemem ubezpieczen spotecznych.
Zadania ZUS to przede wszystkim:
« ustalanie obowigzku do ubezpieczenia badz praw do innych $wiadczen,
« Ustalanie 1 pobieranie sktadek na ubezpieczenie spoteczne,
« Zawiadywanie Funduszem Ubezpieczen Spotecznych,

« Zawiadywanie Funduszem Emerytur Pomostowych,
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Zawiadywanie Funduszem Rezerwy Demograficznej,

Pobieranie na rzecz Narodowego Funduszu Zrowia skladek na ubezpieczenie
zdrowotne,

Pobieranie sktadek na Fundusz Pracy,

Pobieranie sktadek na Fundusz Gwarantowanych Swiadczen Pracowniczych oraz
Solidarnosciowy Fundusz Wsparcia Osob Niepetnosprawnych,

Prowadzenie kont ptatnikéw 1 ubezpieczonych,

Wydawanie orzeczen lekarskich dla potrzeb ustalania uprawnien do §wiadczen z
ubezpieczen spotecznych,

Kontrola prawidtowosci orzekania 1 wykorzystywania zwolnien lekarskich,

Kontrola ptatnikow sktadek w zakresie obowigzkéw ubezpieczeniowych,

Prezentacja rozwiazan zmierzajacych do poprawy cyfrowej transformacji

Panstwa

Wybrane instytucje, jakimi sg NFZ 1 ZUS s3 jednymi z najbardziej istotnych elementéw

e-administracji. Pierwsza z wymienionych (NFZ) jest instytucja, ktéra pierwotnie zostata

powotana w celu naprawy stuzby zdrowia w Polsce a takze elektronizacji tej stuzby. Ponad to

Narodowy Fundusz Zdrowia stanowit efektywniejsze ekonomicznie rozwigzanie od

istniejagcych wczesniej kas chorych i gwarantujagce w odréznieniu od nich réwny dostep do

publicznej stuzby zdrowia dla pacjentéw w catym kraju.

NFZ skutecznie i1 konsekwentnie realizuje projekty, wpisujace si¢ we wspomaganie

dziatan zwigzanych z ochrong zdrowia (e-zdrowie) (Por. Schemat 15)
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Schemat 15 Projekty realizowane przez NFZ

Zrédto: opracowanie wasne na podstawie dokumentéw wewnetrznych NFZ.

System Elektronicznej Karty Ubezpieczenia Zdrowotnego (EKUZ) pozwala na
korzystanie za granicg ze §wiadczen zdrowotnych osobom wyjezdzajacym z Polski przede
wszystkim w celach turystycznych. (M.Puszkarska, 2010) EKUZ umozliwia podstawowa
mozliwos$¢ leczenia za granica w ramach ubezpieczenia zdrowotnego zawartego w Polsce.
System polega na elektronicznym sprawdzeniu uprawnien osoby ubezpieczonej do $wiadczen
lekarskich, a nastgpnie wystawieniu odpowiedniego zezwolenia na leczenie w ramach
ubezpieczenia zdrowotnego w formie elektronicznej karty.

Karta w zalezno$ci od historii ubezpieczenia danej osoby moze by¢ wystawiona na czas
okreslony. Termin na jaki wydawana jest karta uzalezniony jest od stanu zatrudnienia osoby
ubezpieczonej. Inaczej, bowiem traktowana jest osoba zatrudniona na czas nieokreslony, a
inaczej osoba zatrudniona na umowe zlecenie czy tez osoba niepracujaca.

Wystawienie karty odbywa si¢ w oddziale Narodowego Funduszu Zdrowia ktéry to
uprawniony jest do wydawania tego typu kart. Wydanie karty odbywa si¢ na podstawie
wypelnionego wniosku w formie papierowej lub elektronicznej. Do wydania karty niezbedna

jest odpowiednia infrastruktura.
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Kazda jednostka wydajaca karty EKUZ jest wyposazona w odpowiednie terminale
stuzace do polaczenia si¢ z serwerami, na ktérych umieszczone sa bazy danych wszystkich
0sOb ubezpieczonych.

Innym réwnie waznym projektem realizowanym przez NFZ jest Zintegrowany Informator
Pacjenta (ZIP). Informator pacjenat to zbierajaca i udostepniajgca dane historyczne na temat
leczenia. System zostal uruchomiony w 2013 roku. Sam NFZ zbiera historyczne informacje o
pacjentach od 2008 roku. Zintegrowany Informator Pacjenta dost¢pny jest pod adresem
https://zip.nfz.gov.pl.

Serwis podzielony jest na dwie czesci. Pierwsza ogdlnodostepng, ktéra zawiera szereg
przydatnych informacji dla wszystkich pacjentéw oraz drugg indywidualng, ktéra dostgpna jest
po zalogowaniu si¢. Tutaj znajdujg si¢ szczegétowe informacje dotyczace konkretnej
zalogowanej osoby. Po zalogowaniu si¢ do portalu jak pacjent mamy dostgp do nastgpujacych
funkcjonalnosci:

« Wykazu zrealizowanych ustug medycznych, zawierajacych zagregowane historyczne

dane dotyczace dotychczasowego leczenia osoby zalogowanej,

« Wykazu udzielonych §wiadczen a takze przepisanych lekéw, zrealizowanych recept,

oraz kwot, ktére zostaty przekazane na leczenie danej osoby;

« Sprawdzenia prawa do §wiadczen. Pacjent moze tutaj sprawdzi¢, czy jest ubezpieczony

1 do jakich swiadczen ma prawo.

Najciekawsze jest to ze, po zalogowaniu si¢ do konta ZIP, pacjent widzi informacje
dotyczace przebiegu swojego leczenia. Nigdzie natomiast nie zobaczy swojego imienia i
nazwiska, adresu zamieszkania czy adresu e mail. Jest to rozwigzanie stuzace ochronie danych
pacjentow.

Dane zbierane w Zintegrowanym Informatorze Pacjenta stuza nie tylko pacjentom, ale
moga by¢ przydatne lekarzom opiekujacym si¢ chorym. Dzigki nim mozna uzyska¢ peten
wglad (za zgoda pacjenta) w histori¢ leczenia. Pozwala to na lepsza ocen¢ skutecznosci
przepisanych lekow a takze zapobieganie niebezpiecznych zwiazkéw migdzy lekami. Podobny
sposéb przyswiecat tworcom Internetowego Konta Pacjenta.

Na uwage zasluguje takze System Elektronicznej Weryfikacji  Uprawnien
Swiadczeniobiorcéw (eWUS). Rok 2012 przyniést podpisanie przez Prezydenta
Rzeczypospolite] Polskiej ustawy o swiadczeniach opieki zdrowotnej finansowanych ze
srodkéw publicznych. (2012). Sama ustawa weszla w zycie od 1 stycznia 2013 dajac zielone

$wiatto do uruchomienia mozliwosci elektronicznej weryfikacji uprawnien pacjentow.
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System Elektronicznej Weryfikacji Uprawnien Swiadczeniobiorcéw (eWUS) jest
przeznaczony wytacznie dla podmiotéw dziatajacych na podstawie umowy z Narodowym
Funduszem Zdrowia. Gtéwnym zadaniem ststemu jest udostgpnienie on-line informacji o
statusie uprawnienia pacjenta.

Celem dla ktérego stworzono system bylo usprawnienie sposobu ustalania uprawnien,
ktéra wymagata od pacjentéw kazdorazowego przedstawiania dokumentu. Dodatkowo chodzi
rowniez o to aby ,,wylapa¢” pacjentéw ktérzy przyszli na wizyte lekarska nie posiadajac
uprawnien Zmniejsza to odpowiedzialno$¢ swiadczeniodawcy za wykonanie leczenia czy
zabiegu finansowanego przeciez ze srodkoéw publicznych.

System utatwia takze przeprowadzanie rozliczen pomigdzy podmiotem dokonujagcym
leczenia a pacjenem (ptatnikiem sktadek). Zeby system dziatal poprawnie koniecznym stato sie
uporzadkowanie gtéwnej bazy danych Funduszu. Baza zawiera dane o statusie uprawnien
ptatnikéw skladek. Centralnegy Wykaz Ubezpieczonych (CWU) to baza danych Funduszu
zasilana w sposéb elektroniczny przez dane osobowe oraz dane o ubezpieczeniu zdrowotnym.
Dane pochodza z baz danych takich instytucji publicznych jak Zaktad Ubezpieczen
Spotecznych, Kasa Rolniczego Ubezpieczenia Spotecznego 1 Ministerstwa Spraw
Wewnetrznych.

Aby mozliwe byto udostepnienie zgromadzonych w CWU danych nalezato uzupetnic je
szczegblnie w zakresie danych o ubezpieczeniu zdrowotnym. Z pomocg przyszta tu
znowelizowana Ustawa o S$wiadczeniach opieki zdrowotnej na mocy ktérej ZUS zostat
zobowigzany do udostepniania Funduszowi dodatkowych, dotad nieprzekazywanych,
informacji. Chodzilo o prawo do =zasitkkéw przyznanych na podstawie przepisow o
ubezpieczeniu chorobowym i wypadkowym a takze o osoby, ktére ztozyty w ZUS wniosek o
przyznanie $§wiadczenia emerytalno-rentowego. Informacje byty niezbedne aby poprawnie
dokona¢ weryfikacji uprawnien.

Co wazne dla pacjenta brak potwierdzenia w systemie eWUS uprawnien nie oznacza dla
niego automatycznej odmowy udzielenia pomocy lekarskiej finansowanej przez NFZ. Kiedy
pacjent przedstawi odpowiedni dokument lub zlozy o$wiadczenie zgodne ze wzorem
ustalonym przez Ministerstwo Zdrowia, §wiadczeniodawca jest bezwzglednie zobowigzany
udzieli¢ pomocy lekarskiej. W przypadku kiedy pacjent sktada o§wiadczenie oddzial Funduszu
sprawozdaje informacj¢, ze uprawnienia zweryfikowano na podstawie ztozonego dokumentu
(wraz ze wskazaniem jego rodzaju) lub o$wiadczenia. Tym samym deklaracja petni role

zabezpieczajaca dla elektronicznego systemu, stanowigc alternatyw¢ na wypadek
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nieprawidtowego dziatania eWUS lub braku w CWU odpowiednich danych. Obecnie system

uzupetniono o informacj¢ czy pacjent byt chory na koronawirusa.
Centralny Wykaz ubezpieczonych (CWU)

Centralny Wykaz Ubezpieczonych to system przeznaczony do komunikacji z ZUS, KRUS,
MSW/MC (baza PESEL), GUS (baza REGON). Baza ma charakter wtérny, a wiec jest zasilana

informacjami z rejestrow pierwotnych takich instytucji, jak:

. Ministerstwo Spraw Wewnetrznych — baza PESEL;

. ZUS — informacja o osobach zgloszonych do ubezpieczeniach oraz o
sktadkach odprowadzanych na ubezpieczenie zdrowotne;

. KRUS - informacja z bazy o osobach, ktére podlegaja zgtoszeniu do
ubezpieczenia zdrowotnego;

. organy samorzadu terytorialnego - decyzje indywidualne wydawane na

podstawie art. 54 ustawy o $wiadczeniach opieki zdrowotne;.

Stosownie do art. 97 ust. 4 ustawy o swiadczeniach opieki zdrowotnej, NFZ prowadzi Centralny

Wykaz Ubezpieczonych w celu:

. potwierdzanie prawa do $wiadczen z ubezpieczenia zdrowotnego;

. gromadzenia danych o ubezpieczonych w Funduszu oraz o osobach
uprawnionych do $wiadczen opieki zdrowotnej;

. wystawiania za§wiadczen i zaswiadczen w zakresie swojej dziatalnos$ci;

. rozliczania kosztéw §wiadczen opieki zdrowotnej,

Drugg instytucjg ktdra jest bez watpienia strategiczng w punktu widzenia wyplacania
$wiadczen przez Panstwo jest ZUS. Pierwszym widocznym dla obywateli w Internecie krokiem
w kierunku cyfryzacji ustug byto uruchomienie w 2012 roku Platformy Ustug Elektronicznych
(PUE) Platforma ta umozliwia sktadanie wnioskéw elektronicznych czy sprawdzanie sktadek,
Poprzez portal mozna obliczy¢ przyszta emeryture, ale réwniez umozliwia samodzielne
generowanie zaswiadczen. Kilka ostatnich lat to nieustanna praca w kierunku zmiany
postrzegania ZUS, jako skostnialej instytucji. Konsekwentnie realizowane sg projekty dla

obywateli, ktére wpisujg si¢ w budowg e-panstwa (Por. Schemat 16)
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Schemat 16 Projekty realizowane przez ZUS

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wewnetrznych dokumentéw ZUS.

Od 1 stycznia 2018 roku dokonano zmian zasad pobierania i rozliczania sktadek ZUS.
Zmiany wprowadzono w celu uproszczenia procedury oplacania skladek. Podyktowana
rOwniez byta uporzadkowaniem stanu kont platnikéw. Od 2018 roku kazdy platnik sktadek
posiada indywidualny numer konta (NRS), na ktéry wptacane sa sktadki na ubezpieczenie
spoteczne. Dodatkowo wptacana kwota rozlicza najpierw najstarsze zadluzenie., taka zmiana
zapobiega przedawnieniu sktadek. Aby mozliwe bylo takie przeprowadzenie zmian
koniecznym bylo wykonanie wielu dzialan ze strony Zakladu. Przede wszystkim
uporzadkowano wigc konta ptatnikow skladek i dokonano zmian w systemie informatycznym.
Dodatkowo przeprowadzono szkolenia wsrdd platnikéw sktadek. Podstawowe zalety programu

e-sktadka dla pracodawcow przedstawia schemat ponizej. (Por. Schemat 17)
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Schemat 17 Zalety dla pracodawcow wynikajace z projektu e-sktadka

Jeden prosty przelew na indywidualny
rachunek ptatnika

Brak rozdzielania wptat przez ptatnika.
Obecnie rozdzielaniem wptat zajmuje sie
ZUS

e-sktadka - zalety

‘ Optacanie zawsze najstarszych
naleznosci, co przektada sie na nizsze
zadtuzenie

Zwiekszona dyscyplina ptatnicza wérod
ptatnikow

Zrédto: pracowanie wlasne na podstawie wewnetrznych dokumentéw ZUS.

Dla pracownikéw e-sktadka oznacza przede wszystkim pewno$¢ nalezytego
odprowadzenia sktadek.
Z punktu widzenia administracji panstwowej e-sktadka przektada si¢ na:
+ Skutecznos$¢ poboru sktadek
+ Eliminacje wybiorczego optacania sktadek
+ Wyeliminowanie blgdéow w przelewach, co przektada si¢ na oszczednosci
administracyjne
« Uproszczenie poboru sktadek.
Jednym z pozytywnych efektow wprowadzenia e-sktadki byto zwigkszenie pokrycia wydatkéw

Funduszu Ubezpieczen Spolecznych. Pozwala to sfinansowac np. 13 emeryture.

Celem reformy w obszarze zwolnien lekarskich byto wyeliminowanie zwolnien lekarskich
w formie papierowej i1 zastgpienie ich zwolnieniami elektronicznymi. Jak powszechnie
wiadomo zwolnienie lekarskie wydawane jest przez lekarza w celu usprawiedliwienia
nieobecnosci pracownika w pracy. Zwolnienie takie jest podstawa do wyptaty wynagrodzenia

za pierwsze 33 dni nieobecnosci w roku. Pierwsze 33 dni wyptaca pracodawca, a poczawszy
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od 34 dnia wyptacany jest zasitek z ubezpieczenia chorobowego. Zasitek pocodzi z Funduszu
Ubezpieczen Spotecznych.

Przed wprowadzeniem zwolnien elektronicznych wydawano ponad 2 miln zwolnien
lekarskich miesiecznie, co w skali roku dawato 24 miIn zwolnien. Od 1 grudnia 2018 roku
zwolnienia wydawane sg wytacznie drogg elektroniczng. W 2019 roku e-ZLA stanowily juz
99,8% wszystkich wystawionych zwolnien lekarskich. Zwolnienia wystawia okoto 150 tysiecy
lekarzy.

Zwolnienia elektroniczne stanowig aktualnie duze udogodnienie dla obywateli, lekarzy,
a przede wszystkim dla panstwa. Za pomocg portalu Platformy Ustug Elektronicznych (PUE)
lekarze majag mozliwos¢ zintegrowania Srodowiska, w ktérym wystawiaja zwolnienia
z wykorzystywanymi przez nich aplikacjami medycznymi. Korzysci dla ubezpieczonych to

przede wszystkim:

« Brak koniecznosci dostarczania zwolnienia do pracodawcy. (Pracodawca elektronicznie
otrzymuje informacje o zwolnieniu pracownika)

+  Mozliwos$¢ otrzymywania SMS z informacjg o zwolnieniu.

Dla pracodawcéw to natychmiastowa informacja o nieobecnosci pracownika oraz o dlugosci
jego nieobecnosci.
Dla panstwa elektroniczne zwolnienia lekarskie to przede wszystkim:

«  Wykrywanie naduzy¢ (szczegdlnie w przypadku kilkudniowych nieobecnosci)

« Lepsza mozliwo$¢ zbadania przyczyn nieobecnosci.

Wszystko to jest mozliwe rowniez dzigki temu, ze ZUS prowadzi centralny rejestr zwolnien
lekarskich. Wprowadzenie elektronicznych zwolnien lekarskich to niewatpliwie zmiana na
skalg europejska. Dzigki e-ZLLA mozliwe jest zbadanie przyczyny niezdolnosci do pracy,
okresu oraz kosztow.

Projekt powstawal, przy Scistym wspétudziale resoru zdrowia. E-ZLA jest gtéwnym
elementem wykorzystanym do budowy Internetowego Konta Pacjenta. (Ustawa z 19 lipca 2019
r. o zmianie niektérych ustaw w zwigzku z wdrazaniem rozwigzan w obszarze e-zdrowia)

Innym bardzo ciekawym projektem ktory wpisuje si¢ w kierunek cyfryzacji jest reforma
dotyczaca przechowywania akt pracowniczych. Polegata na odejsciu od ich wersji papierowe;j
i zamianie na wersje elektroniczng. (Ustawa z 10 stycznia 2018 r. o zmianie niektérych ustaw
w zwigzku ze skréceniem okresu przechowywania akt pracowniczych oraz ich elektronizacja)

Przed wejsciem reformy firmy lub instytucje zobowiazane byty do przechowywania

pracowniczych akt swoich pracownikéw przez okres 50 lat. Obecnie 50 letni okres
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przechowywania akt obowigzuje jedynie w przypadku pracownikéw zatrudnionych przed 1999
rokiem. W przypadku pracownikéw zatrudnionych pomigdzy 1999 a 2018 rokiem okres ten
moze ulec skroceniu do 10 lat, jesli pracodawca przekaze raport do ZUS raport informacyjny
za lata 1999-2018. Natomiast w stosunku do pracownikéw zatrudnionych po 2018 r.
wszystkich pracodawcow obowigzuje 10-letni okres przechowywania dokumentacji
pracowniczej. Zmiana ta niesie ze sobg korzysci zaréwno dla pracodawcoéw jak 1 pracownikéw

(Por. Schemat 18)

Schemat 18 Korzys$ci wynikajace z programu e-akta

¥

Korzysci dla Korzysci dla

pracodawcow pracownikéow

» Skrocenie okresu * Skrocony okres obstugi
przechowywania akt wniosku o swiadczenie w
pracowniczych z 50 do 10 organie rentowym.
lat * Brak koniecznosci

* Mozliwos$¢ przechowywania zalaczania starych
wylacznie e-dokumentacji dokumentéw do wniosku o
pracowniczej Swiadczenie

* Przelew bankowy jako * Podglad wszystkich
domyslna metoda wyplaty istotnych dla §wiadczen
wynagrodzenia informacji na PUE ZUS

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie wewnetrznych dokumentéw ZUS.

Dla panstwa e-akta to oszczednosci dzieki szybszej obstudze wnioskéw i mniejsze;j
liczbie postgpowan wyjasniajacych oraz oszczednosci na przechowywaniu akt siegajace 130
mln rocznie.

Projekt e-akta to nie tylko skrécenie okresu przechowywania dokumentacji
pracowniczej. To réwniez zgromadzenie w jednym miejscu wszystkich informacji dotyczacych
przebiegu kariery zawodowej i ubezpieczeniowe] obywatela. Niewatpliwie ma to réwniez
swoje odzwierciedlenie w zwigkszeniu bezpieczenstwa gromadzenia informacji.

Wprowadzenie nowych przepisow wymagato modyfikacji przez Zaklad Ubezpieczen
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Spotecznych w jego systemie informatycznym KSI, programie Platnik oraz na Platformie
Ustug Elektronicznych.

Od 1 maja 2014 r. jesteSmy czescig Unii Europejskiej. Wielu Polakow przemieszcza si¢
do innych panstw czionkowskich UE w poszukiwaniu pracy i tam podejmuje zatrudnienie.
Polska od czasu wejscia do Unii stosuje prawo unijne, w tym przepisy o koordynacji systemow
zabezpieczenia spotecznego. Przepisy te reguluja sposéb ustalenia obowigzku ubezpieczenia
oraz zasady ustalania prawa do $§wiadczenia i jego wysokosci. Kwestie te ustala si¢ na
podstawie wymiany dokumentéw miedzy instytucjami zabezpieczenia spotecznego panstw
cztonkowskich UE.

Dotychczas odbywalo si¢ to przez poswiadczanie dokumentéw w formie papierowe;.
Znacznie wydiuzato to czas ich otrzymywania i weryfikacji. Przepisy unijne zobowigzaty
panstwa cztonkowskie do w drozenia od 1 lipca 2019 r. Systemu Elektronicznej Wymiany
Informacji dotyczacych Zabezpieczenia Spotecznego (Electronic Exchange of Social Security
Information—EESSI).

Elektroniczna wymiana formularzy/danych migedzy Zaktadem Ubezpieczen
Spotecznych a innymi instytucjami zabezpieczenia spolecznego panstw cztonkowskich
UE/EFTA nastapita w kilku obszarach. Obrzarze $wiadczen dlugoterminowych, $wiadczen
krétkoterminowych, ustawodawstwa wilasciwego oraz odzyskiwania naleznosci. Polska tot
jedno z pierwszych Panstw, ktére w peini uczestniczcy w wymianie elektronicznych
dokumentéw i danych dla instytucji zabezpieczenia spolecznego.

Zaktad Ubezpieczen Spotecznych, jako jedna z  pierwszych instytucji
ubezpieczeniowych w Europie, wdrozyt system wymiany informacji w wyznaczonym prze
Unig¢ terminie. Wymagato to dostosowania wtasnych systeméw informatycznych dostosowujac
do wymagan systemu EESSI. ZUS przygotowat i jednocze$nie utrzymuje tzw. Aplikacje
krajowa, dzigki ktérej z procesu wymiany informacji mogg korzysta¢ réwniez inne polskie
instytucje. System wdrozono w ZUS 1 lipca 2019 r. EESSI ufatwia i przyspiesza wspolprace
miedzy 15 tys. instytucjami zabezpieczenia spotecznego w Europie.

Zasoby EESSI obejmuja dane niezbgdne do zatatwienia spraw z zakresu:

« Rozstrzygania do jakiego systemu zabezpieczenia spotecznego si¢ nalezy (podlega si¢
systemowi tylko w jednym panstwie),

«  Przyznawania i wyplaty emerytur, rent, zasitkéw, odszkodowan,

« Dochodzenia naleznosci z tytulu nieoptaconych sktadek i nadptaconych $wiadczen

w innych panstwach UE.
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Na chwile obecng prawie 17 min obywateli panstw UE mieszka w innym panstwie
cztonkowskim niz kraj pochodzenia, a okoto 2 mln 0séb pracuje lub studiuje w jednym kraju,

zamieszkujac w innym. Na wdrozeniu systemu korzystaja, wiec miliony Europejczykéw.

3.3. Wyzwania stojace przed instytucjami publicznymi w dobie transformacji
cyfrowej.

Instytucje publiczne w oczach obywatela muszg stanowi¢ cato$¢. Obywatel, szukajacy

informacji dotyczacej administracji publicznej powinien mie¢ do dyspozycji jedng spdjng
strong internetowa, gdzie szybko odnajdzie wszelkie potrzebne informacje jak np. e-zdrowie
czy PUE. Informacje powinny by¢ prezentowane w jednolity i ustandaryzowany sposob.
Pozwoli to jednoczesnie na znaczne zmniejszenie kosztow utrzymywania, zarzgdzania i
budowania niezaleznych serwiséw internetowych poszczegélnych jednostek instytucji
publicznych.
Nalezy, zatem stworzy¢ jeden zunifikowany i przejrzysty portal informacyjno-ustugowy cate;j
administracji publicznej. Obecnie wszystkie sity i $rodki nastawione sa na jeden adres
internetowy nie tylko instytucji publicznej, ale i catej administracji rzagdowej, ktéry wydaje si¢
by¢ tatwy do zapamig¢tania dla kazdego. Mowa tu o adresie gov.pl.

Portal gov.pl jest miejscem zawierajagcym informacje wazne dla obywateli obejmujace
dziatania poszczegdlnych wojewodd, oraz informacje o waznych dla obywateli tematach
urzedowych.

Przekazywane na portalu  informacje powinny by¢ pisane prostym jezykiem
zrozumialym dla kazdego obywatela, niezaleznie od wyksztalcenia, wieku czy miejsca
zamieszkania.

W ramach dziatan zmierzajacych do ujednolicenia sposobu prezentacji informacji
bedacych w posiadaniu administracji publicznej, caty czas podejmuje si¢ prace majgce na celu
umozliwienie wykorzystania zgromadzonych informacji w ramach zasad otwartosci danych
publicznych (ang. Open Public Data).

Aktualnie mamy ponad 4300 serwiséw internetowych e-administracji. Przecigtny
obywatel nie potrafi odnalez¢ si¢ w takiej ilosci serwisow. Nie bez znaczenia sa tutaj réwniez
koszty budowy i utrzymywania tak duzej ilosci rozproszonych serwiséw (niejednokrotnie
dublujacych si¢ ustug).

Takie ustugi cyfrowe jak rejestracja pojazdu, wyrobienia dowodu osobistego muszg

mie¢ jednolity standard wizualny. Majg by¢ réwniez spéjne i mie€ przyjazny schemat dziatania.
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Rzadowy portal rozwija m.in. elektroniczne ustugi dla rodzin, uzyskania §wiadczen,
mozliwos¢ elektronicznego uzyskania dowodu osobistego, odpisu aktu stanu cywilnego,
zaptacenia mandatu lub innej oplaty, uzyskania dostepu do informacji o punktach karnych,

powiadomien o waznych terminach.

System Rejestréw Panstwowych (SRP) skupia w sobie informacje z wielu rejestrow

panstwowych (Por. Schemat 19)

Schemat 19 Rejestry panstwowe skupione w SRP

PESEL - Powszechny
Elektroniczny System
Ewidencji Ludnosci

RSC - Rejestr Stanu
Cywilnego

RDO - Rejestr Dowodow

] Osobistych
SRP p .
J - ™
SOP - System Odznaczen
Panstwowych
< J
A N

CRS - Centralny Rejestr
Sprzeciwow

RDK - Rejestr Danych
Kontaktowych

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie rejestréw Panstwowych.

System ten jest aktualizowany on-line i powinien by¢ podstawa ustug nowoczesne;j
administracji.

Kolejne kluczowe rejestry panstwowe, ktére w dalszym ciggu funkcjonuja niezaleznie
powinny by¢ systematycznie dotagczane do Systemu Rejestrow Panstwowych badz
komunikowac si¢ z nimi dla zapewnieni wymiany danych on-line.

E-ustugi tworzone w poszczegdlnych instytucjach publicznych i obstugiwane przez nie
systemy tak jak zostalo juz wcze$niej wspomniane powinny nie tylko posiada¢ jednolity

interfejs, ale takze korzysta¢ z baz danych poszczegd6lnych rejestrow.
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Taka architektura rejestréw i e-ustug zapewni spéjnos¢ danych i zdejmie z obywateli
ciezar podawania i dokumentowania dziesigtki razy tych samych informacji na swdj temat.
Ostatecznie przyniesie to znaczne oszczgdnosci 1 zwiekszy szybkos¢ obstugi spraw
urzedowych.

W najblizszym okresie do systemu SRP powinien dotaczy¢ system paszportowy
(Paszportowy System Informacyjny), ktéry jest obecnie jedynym systemem obszaru ewidencji
ludnosci pozostajacym poza SRP. W ten sposdb zostanie tez zapewniony dostep do kluczowych
spraw urzedowych dla Polakéw mieszkajacych za granicg poprzez placowki dyplomatyczne.
Integracja ta wplynie réwniez na szybkos$¢ dziatania, sp6jnos$¢ i poprawnos$¢ danych oraz
znaczne obnizenie kosztow utrzymywania rejestrow panstwowych.

Zapewnienie dostepu do SRP w placéwkach dyplomatycznych pozwoli na §wiadczenie
polskim obywatelom ustug z zakresu ewidencji ludnosci (jak wyrobienie dowodu osobistego,
czy odpisy dokumentéw stanu cywilnego) réwniez poza granicami kraju. Nowe systemy
powinny by¢ budowane w sposéb modularny.

Dla zapewnienia mozliwosci budowy rozwigzan modularnych, giéwne systemy
powinny zosta¢ uzupelnione o funkcjonalnosci udostepniania danych oraz zapewnienia ich
niezawodnosci i redundancji na wymaganym poziomie. Przy tworzeniu nowych rozwigzan
informatycznych, finansowanych przez instytucje publiczne, wymagane bedzie zachowanie
standardu otwartoSci architektonicznej. Nalezy przy tym bezwzglednie pamigtaé, aby nie
uzalezni¢ si¢ od konkretnego dostawcy sprzgtu czy oprogramowania, gdyz w ten sposéb bedzie
mogt dowolnie ksztaltowac¢ ceny i niemozliwym wrecz bedzie wyjscie z takiego uzaleznienia.

Patrzac pod katem cyfrowych wyzwan instytucji publicznych nalezy zatroszczy¢ si¢
rOwniez o jednolity i bezpieczny standard identyfikacji obywateli w systemach e-ustug
administracji publiczne;j.

W 2020 r. srednio kazdego dnia ponad 11 tysiecy Polakéw zaktadalo profil zaufany
umozliwiajacy zatatwienie w urzedach szerokiego wachlarza spraw bez wychodzenia z domu.
Ogdétem od 1 stycznia do 31 grudnia 2020 r. doktadnie 4 174 206 Polakéw zatozylo profil
zaufany. To niemal polowa (47%) wszystkich aktywnych obecnie profili zaufanych (8 816
654). Najwiecej - 602 739 - nowych profili zaufanych zostato zatozonych w kwietniu 2020 r.
(Serwis samorzadowy PAP., 2021) .

Bez watpienia pandemia koronawirusa, ktéra wybuchta na Swiecie na poczatku 2020
dokonata niejako cyfrowego skoku w zakresie korzystania e-administracji w Polsce. W
rankingu e-administracji w 2020 roku Polska awansowata w nim o dziewig¢ miejsc. W 2018

roku zajmowalismy 33 pozycje (na 193 miejsca), a obecnie zajmujemy pozycj¢ nr 24.
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Drugi ranking dotyczy e-partycypacji. On réwniez zwigzany jest z cyfryzacjag. W tym
rankingu oceniane sg innowacyjne dziatania i procesy, ktérych celem jest zaangazowanie
obywateli w procedury administracyjne i podejmowanie decyzji. Tutaj nasz awans jest jeszcze
wiekszy. W 2018 roku Polska znajdowata si¢ na 31 miejscu, a w 2020 r. awansowata na 9.
(takze na 193 miejsca). To bardzo duzy skok. (GOV.PL Serwis Rzeczypospolitej Polskiej,
2021)

To samo dotyczy ustug szerokorozumianego e-zdrowia. Rekordowy wzrost liczby
uzytkownikéw zanotowato w 2020 r. Internetowe Konto Pacjenta. Obecnie jest ich ponad 4,7
mln wobec zaledwie 850 tys. na poczatku 2020 r. Tylko w okresie pazdziernik-listopad nastgpit
przyrost liczby nowych kont o 1 mIn. Od 8 stycznia 2021 roku placéwki medyczne maja
obowigzek wystawiania i1 obslugi elektronicznych skierowan. W pierwszym miesigcu
obowiazywania e-skierowan, lekarze wystawili ich blisko 2,5 mln. Srednio dziennie do systemu
e-zdrowie wplywa niemal 150 tys. tego rodzaju elektronicznych dokumentéw. (InfoWire.
Multimedialna agncja informacyjna., 2021)

Obecnie oprocz profilu zaufanego funkcjonuje rowniez E-dowdd. Tym, co sprawia, ze
dowody wydawane po 4 marca 2019 roku sg ,.,e-dowodami” jest warstwa elektroniczna, czyli
wbudowany, niewidoczny z zewnatrz uktad scalony potocznie zwany chipem. E-dowdd
umozliwia m.in. logowanie si¢ do portali administracji publicznej przy uzyciu bezpiecznego
srodka identyfikacji elektronicznej (profil osobisty) elektroniczne podpisywanie dokumentow

(dzieki podpisowi osobistemu).
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Rozdzial 4. Transformacja cyfrowa — badania wlasne

4.1 Metodyka badan wlasnych

W celu realizacji badan przygotowana zostata procedura badawcza. Okre§lono w niej:
cel, przedmiot i podmiot badan, a takze gtéwny problem badawczy i problemy szczegdtowe

oraz hipotezy badawcze 1 techniki badawcze.

4.1.1 Cel, podmiot i przedmiot badan

Celem badan bylo okreslenie jak, czy i jak daleko zaszta transformacja cyfrowa i czy
ustugi oferowane przez NFZ 1 ZUS znane sa obywatelom.

Przedmiotem zainteresowan badawczych byto sprawdzenie na ile znane sg
obywatelom ustugi cyfrowe oferowane przez instytucje publiczne oraz jakie sg ich
oczekiwania w zakresie oferowanych ustug.

Podmiotem badan byli pracownicy wybranych instytucji publicznych oraz osoby
nieaktywne zawodowo.

Do badan zostata przyjeta préba badawcza, ktérej wielkos¢ okreslono na poziomie 30

os6b. W tabeli zestawiono struktur¢ proby badawczej z uwzglednieniem pici, wieku

wyksztalcenia oraz zatrudnienia.

Tabela 5 Struktura préby badawczej

Pleé Odpowiedzi Udzial
Kobieta 15 50%
Mgzczyzna 15 50%
Wiek Odpowiedzi Udziat
65+ 8 26.7%
56-65 2 6.7%
46-55 8 26.7%
31-45 11 36.7%
18-30 1 3.3%
Wyksztalcenie Odpowiedzi Udzial
Wyzsze 14 46.7%
Wyzsze. Studia podyplomowe 9 30%
Srednie 6 20%
Zawodowe 1 3.3%
Zatrudnienie Odpowiedzi Udzial
Pracownik instytucji publicznej. (ZUS) 11 36.7%
Emeryt, rencista 9 30%
Pracownik instytucji publicznej. (NFZ) 8 26.7%
Osoba prowadzaca dziatalno$¢ gospodarcza. 1 3.3%
Pracownik instytucji prywatne;j. 1 3.3%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan
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4.1.2 Problemy badawcze

Gtéwnym problemem badawczym byla ocena cyfrowych potrzeb obywateli

Rzeczpospolitej w odniesieniu do instytucji publicznych w r6znych przedziatach wiekowych z

wybranych instytucji publicznych oraz oséb nieaktywnych zawodowo.

Ze wzgledu na ogdlny charakter gtéwnego problemu badawczego autor pracy wyrdznit

nastepujace problemy szczegétowe:

1.

0.

Czy obywatelom znane sg gtéwne portale internetowe instytucji publicznych
$wiadczace cyfrowe ustugi oraz w jakim celu korzystaja z tych ustug?

Jak dostepnos¢ cyfrowych ustug zmienia wizerunek wybranych instytucji publicznych?
Na ile cyfrowe dziatania instytucji publicznych sga spdjne 1 uporzagdkowane a na ile
nieskoordynowane i wymagajace standaryzacji?

Jaka jest znajomos$¢ 1 stopien umiejetnosci postugiwania si¢ urzadzeniami
elektronicznymi takimi jak komputery przenos$ne czy smartfony w r6znym przedziale
wiekowym?

Czy wiek obywateli ma wplyw na umiejetno$¢ korzystania z dostepnych ustug
cyfrowych?

Czy obywatelom w r6znym przedziale wiekowym znane sg zagrozenia z korzystania z
ustug cyfrowych?

Jakie bariery w korzystaniu z ustug cyfrowych widzg obywatele w ré6znym przedziale
wiekowym?

Jakie sg oczekiwania obywateli co do czasu dostepnosci ustug cyfrowych oferowanych
przez instytucje publiczne.

Czy 1 w jakim stopniu obywatele korzystaja z podpisu elektronicznego?

10. Czy znane sg zagrozenia ptynace z udostgpniania danych w Internecie?

4.1.3 Hipotezy badawcze

W badaniach przyjeto nastgpujace hipotezy:

H-1 Potrzeby w zakresie transformacji cyfrowej uzaleznione s3 w duzym stopniu od wieku

beneficjenta.

H-2 Im wigksza wiedza i swoboda w korzystaniu z Internetu tym wigksza sktonnos$¢ i zaufanie

do korzystania z ustug cyfrowych
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4.1.4 Metody, techniki i narzedzia badawcze
Podstawowa metoda przyjeta w badaniach byt sondaz diagnostyczny. Wykorzystano
tutaj metode ankietowg a narzgdziem badawczym byt kwestionariusz ankiety. Kwestionariusz
ankiety skladat si¢ z czgsci merytorycznej oraz metryczkowej zawarto w nim pytania zamkniete

i polotwarte z kafeterig odpowiedzi.

4.2  Analiza wynikow

Badania zostaly przeprowadzone w dniach od 19 —30 kwietnia 2021 roku. Rozdanych
zostalo 30 kwestionariuszy ankietowych, Wszystkie 30 ankiet zostalo wypelnionych
poprawnie, Badanie przeprowadzono wsrdéd grupy pracownikéw Narodowego Funduszu
Zdrowia, Zaktadu Ubezpieczen Spolecznych jak réwniez os6b nie aktywnych juz zawodowo.
Prezentacja uzyskanych wynikéw w postaci tabel i wykreséw wraz z komentarzem zostata
zaprezentowana ponizej.

Ankietowani mieli oceni¢ gtéwne powody korzystania z uslug cyfrowych instytucji
publicznych. Jak wynika z badan wigkszo$¢ badanych, bo az 40% korzysta z cyfrowych ustug
dla wygody. Taka forme¢ kontaktu preferujg zaréwno osoby w wieku 65+ jak rowniez osoby z
pozostatych przedziatéw wiekowych. Co ciekawe druga co do ilosci 27,6% odpowiedzig jest
osobisty kontakt z urzgdnikiem. Taki kontakt preferujg osoby z przedzialu wiekowego od 46 —
65+. Natomiast osoby z przedzialu wiekowego od 18 — 45 lat nie uznaja osobistej formy
kontaktu. Bezdyskusyjnym jest to, ze wszyscy ankietowani cenig sobie gtéwnie wygode.
Wyraznie réwniez wida¢ z wykresu, ze przedzial wiekowy 31-45 wrecz preferuje kontakt
»elektroniczny”. Oznacza¢ to moze, ze spoteczenstwo cyfrowe dopiero ,ros$nie” i juz za
kilkanascie lat osobista forma kontaktu z urzgdnikiem moze przejs$¢ do historii.

(Por. Wykres 4)

Wykres 4 Gtéwne powody korzystania z ustug cyfrowych instytucji publicznych w podziale na

przedziaty wiekowe.

Nie korzystam z tych ustug. Preferuje kontakt osobisty z... ]
Dla wygody Il L
Preferuje tg forme kontaktu
Chec szybkiego zatatwienia sprawy
0 2 4 6 8 10 12 14

m18-30 m31-45 m46-55 56-65 m 65+

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.
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Kolejng kwestig byta znajomo$¢ gtéwnych portali internetowych instytucji publicznych
oferujacych ustugi cyfrowe. W tym przypadku znaczaca wigkszos¢ ankietowanych wskazata,
iz nie korzystata badz korzystata okazjonalnie z wybranych stron internetowych instytucji
publicznych. Jest to o tyle ciekawe, ze zaréwno strona zus.pl jak rowniez nfz.gov.pl publikuja
zawsze najnowsze dane dotyczgce zmian w przepisach dla ptatnikéw sktadek. Gtéwny portal
gov.pl réwniez jest poza zainteresowaniem ankietowanych. Jak wiadomo strona epulap.gov,pl
jest ogélnopolska platformg stuzaca do komunikacji obywateli z jednostkami administracji
publicznej. By¢ moze nie jest po prostu wybierang przez obywateli tg forma kontaktu.

Obywatele wolg po prostu pisa¢ na adresy emailowe konkretnych oséb instytucji z ktérymi si¢

kontaktuja. (Por. Wykres 5)

Wykres 5 Znajomos¢ gtéwnych stron internetowych, instytucji publicznych oferujacych

ustugi cyfrowe.

12
10
8
6
4 2
2 A
0
nie korzystatem korzystatem korzystam korzystam wykorzystuje
okazjonalnie sredniorazw  czesciejnizrazw  jako gtowne
tygodniu tygodniu zrédto wiedzy

B www.epuap.gov.pl B www.obywatel.gov.pl = www.gov.pl = www.zus.pl B www.nfz.gov.pl

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Poglebiajac analize¢ sprawdzono jaki jest procent czestotliwosci korzystania ze strony
internetowej nfz.gov.pl. W przypadku NFZ wartosci procentowe wygladaty nastgpujaco. Az
34% badanych nie korzysta w ogdle ze strony nfz.gov.pl a nieco ponad 10% korzysta
okazjonalnie. Lacznie daje to nieco ponad 44% oséb, ktore nie korzysta ze strony gtéwnej
nfz.gov.pl. To naprawd¢ do$¢ wysoki wynik. Autor nie spodziewat si¢ az tak duzego odsetku
0s0b i cigzko jest tu jednoznacznie wskazac, dlaczego ten procent jest tak wysoki. Moze to by¢
spowodowane np. tym ze wickszo$¢ uslug przeniesiono na stron¢ obywatel,gov.pl a z

wyspecjalizowanych serwiséw pracujacych w domenie nfz.gov.pl korzystajg gléwnie szpitale
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i przychodnie rejonowe. Natomiast facznie 30% korzysta ze strony nfz.gov.pl czesciej niz raz

w tygodniu lub jako gléwne zrédto wiedzy. (Por. Wykres 6)

Wykres 6 Procent czestotliwo$ci korzystania ze strony internetowej nfz.gov.pl

www.nfz.gov.pl

M nie korzystatem m korzystatem okazjonalnie
korzystam srednio raz w tygodniu korzystam czesciej niz raz w tygodniu

m wykorzystuje jako gtéwne zrédto wiedzy

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych bada.

W przypadku strony internetowej ZUS wartos$ci procentowe wygladaty nastepujaco.
27% osob nie korzystato w ogodle z portalu internetowego zus.pl, a 33% korzystato
okazjonalnie. Roéwniez w tym przypadku facznie 60% ankietowanych nie korzystato lub
korzystato okazjonalnie ze strony zus.pl. W przypadku strony zus.pl réwniez 30%
ankietowanych korzysta ze strony czesciej niz raz w tygodniu lub wykorzystuje ja jako
gléwne zrédio wiedzy.

Otrzymany wynik w przypadku strony zus.pl byt dla autora catkowitym
zaskoczeniem. Portal zus.pl jest gléwnym Zrédlem wiedzy z zakresu rent i emerytur. W
ocenie autora powinni korzysta¢ z niego nie tylko osoby nieaktywne zawodowo, ale przede
wszystkim ptatnicy sktadek. By¢ moze dyby zbada¢ grupe przedsigbiorcéw wynik bylby
zupetnie inny. (Por. Wykres 7)
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Wykres 7 Procent czestotliwo$ci korzystania ze strony internetowej zus.gov.pl

www.zus.pl

M nie korzystatem m korzystatem okazjonalnie
korzystam srednio raz w tygodniu korzystam czesciej niz raz w tygodniu

m wykorzystuje jako gtéwne zrédto wiedzy

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Dokonujac podobnej analizy dla strony obywatel.gov.pl jak w poprzednich przypadkach
pierwsze, co rzuca si¢ oczy to 7% wynik ankietowanych w zakresie uzywania portalu, jako
gtéwnego zrédia wiedzy. Tak jak w przypadku wczesniejszych portali nfz.gov.pl oraz zus.pl
procent os6b, ktére okazjonalnie korzystajg ze strony obywatel.gov.pl jest relatywnie duzy, bo
siega ponad 30% Réwniez odsetek nie korzystalem oraz korzystalem $rednio raz w tygodniu
jest relatywnie wysoki. W pierwszym przypadku si¢ga 20% a w drugim 23%. Nalezy przy tym
zauwazyC, iz portal obywatel.gov.pl stuzy do integracji ustug cyfrowych dla obywateli
1 w ocenie autora powinien by¢ strong giéwna dla praktycznie kazdego obywatela. To wtasnie
na tej stronie jesteSmy w stanie sprawdzi¢ czy gotowy jest nasz dowdd osobisty czy paszport.
Sprawdzimy réwniez punkty karne lub historie pojazdu. W sumie na stronie obywatel.gov.pl
jest ponad 50 ustug on-line z zakresu podatkow, zdrowia i ubezpieczenia zdrowotnego. Tu

rowniez uzyskamy wszelkiego rodzaju zaswiadczenia i odpisy. (Por. Wykres 8)
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Wykres 8 Procent czestotliwosci korzystania ze strony internetowej obywatel.gov.pl

www.obywatel.gov.pl

M nie korzystatem m korzystatem okazjonalnie
korzystam srednio raz w tygodniu korzystam czesciej niz raz w tygodniu

m wykorzystuje jako gtéwne zrédto wiedzy

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Analizujac wyniki cato$ciowo mozna odnie$¢ wrazenie, ze ogdlnie wykorzystanie przez
ankietowanych portali internetowych instytucji publicznych nie jest wysokie i jest w tym
zakresie jest jeszcze sporo do zrobienia przez instytucje publiczne.

Co prawda prowadzone sg co jaki§ czas kampanie informacyjne jednak jak wida¢ z
badan powinny by¢ czestsze. W celu zbadania jak daleko technologia wnikngta w codzienne
zycie obywateli i czy wyobrazamy sobie jeszcze zycie bez Internetu zbadano jak czgsto
korzystamy w Internetu.

Praktycznie we wszystkich przedzialach wiekowych respondenci wskazywali, iz ich
stopien korzystania z Internetu jest bardzo wysoki. Wynik jest zgodny z przypuszczeniami,
gdyz obecnie ciezko wyobrazi¢ sobie dziedzing zycia ktorej nie zdominowalby Internet. Co
wiecej znane jest stwierdzenie, ze to czego nie mozna znalez¢ w Internecie w ocenie obywateli

nie istnieje. (Por. Wykres 9).
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Wykres 9 Czestotliwo$¢ korzystania z Internetu.

65+ [———— I

56-65 [N

46-55 [

3145
18-30 [N

M Bardzo czesto, codziennie lub prawie codziennie
m Czesto, kilka razy w tygodniu

Sporadycznie, kilka razy w miesigcu

Rzadziej niz raz na miesigc
H Nie korzystam

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

W potaczeniu ze stopniem korzystania Internetu zbadano nast¢pnie opini¢ ankietowanych w
zakresie umiejetnosci korzystania z komputera i Internetu. O ile w przypadku czgstotliwosci
korzystania z Internetu odpowiedzi twierdzace byty we wszystkich przedziatach wiekowych to,
jesli chodzi o poziom umiejetnosci wyniki nie sg tozsame. Wyraznie widac¢, iz w przedziale
wiekowym 31-45 dominuja wysokie i raczej wysokie umiejetnosci. Wraz z przesuwaniem si¢
przedzialu wiekowego nastepuje coraz wigksze zréznicowanie w poziomie umiej¢tnosci
wykorzystania komputera i Internetu. W grupie wiekowej 65+ pojawiaja si¢ odpowiedzi
mogace Swiadczy¢ o réznicy pokoleniowe] ktéra w bezposredni sposéb przeklada si¢ na
wykluczenie cyfrowe. Po prostu osoby, ktére nie posiadajg wystarczajacych umiejetnosci

obstugi komputera nie bedg w stanie dotrze¢ do informacji zawartych w Internecie.

(Por. Wykres 10).
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Wykres 10 Umiejetnosci w zakresie wykorzystania komputera i Internetu w podziale na

kategorie wiekowe

se-65 [
1830 [N

0 2 4 6 8 10 12

W wysokie M raczej wysokie przecietne raczej niskie M niskie

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Jesli chodzi o to, z jakich urzadzen korzystaja ankietowani to mozna powiedziec, iz
pracownicy instytucji publicznych w réwnym stopniu korzystaja z komputera stacjonarnego,
komputera przeno$snego smartfon’a i tabletu. Wynika¢ moze to gtéwnie z faktu, iz bedac w
pracy pracuja na komputerach stacjonarnych a przenoszac si¢ po pracy do domu wykorzystuja
pozostale urzadzenia do komunikacji.

W przypadku oséb z sektora prywatnego widac, iz sa to osoby bedace ciggle w ruchu,
poniewaz uzywaja gtéwnie komputeréw przeno$nych. Komputeréw stacjonarnych uzywa
prawie 50% pracownikoéw ZUS 1 okoto 15% pracownikéw NFZ. Dos¢ wysoko klasyfikuja sie
réwniez osoby nieaktywne zawodowo. W tej grupie prawie 30% uzywa komputeréw
stacjonarnych.

Analizujac grupe¢ nieaktywng zawodowo nalezy zauwazy¢, ze w podobnym stopniu jak
komputeréw stacjonarnych uzywaja komputeréw przenosnych. Tutaj nieco ponad 20% uzywa
komputeréw przeno$nych. Smartfony w tej grupie ksztattuja si¢ na poziomie nie wyzszym niz
15%. Zastanawiajacym jest, iz osoby te w ogéle nie korzystaja z tabletéw. Moze to by¢
spowodowane brakiem przekonania do urzadzen dotykowych lub mniejsza przekatng ekranu.

(Por. Wykres 11).
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Wykres 11 Jakie urzadzenia elektroniczne ktére posiadajacych dostgp do Internetu uzywane

s najczesciej.

60,00%
50,00%
40,00%
30,00% H % z Komputer przenosny (laptop)
% z Smartfon
20,00% .
% z Komputer stacjonarny
10,00% % z Tablet
0,00% u u
Emeryt, Osoba Pracownik  Pracownik  Pracownik
rencista prowadzaca instytucji instytucji instytucji
dziatalno$¢  prywatnej.  publicznej.  publicznej.
gospodarcza. (NFZ) (zUs)

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Kolejnym aspektem podlegajacym badaniu bylo sprawdzenie czy i w jaki sposob
ankietowani zatatwiaja sprawy urzedowe. Jako ze do pisania pracy wybrano dwie duze
instytucje publiczne obstugujace obywateli w zakresie zdrowia i rent i emerytur zbadano
procent, w jaki sposéb obywatele zalatwiajg sprawy urzedowe w zakresie rent i emerytur.

Pierwsze, co rzuca si¢ w oczy z powyzszego wykresu to to, ze 100% ankietowanych
z przedzialu wiekowego 31-45 zatatwia sprawy z zakresu rent i emerytur przez Internet. Sa, co
prawda osoby z tego przedziatu wiekowego, ktore zalatwiajg swoje sprawy osobiscie jednak
nikt z innych przedzialéw wiekowych nie zatatwia swoich spraw w sposéb elektroniczny.

Analizujac kolejne przedziaty wiekowe tj. przedzial 46-55 wyraznie widac, ze sa to
osoby, w ktorych kregu zainteresowan nie lezg sprawy emerytalne. Ponad 40% o0s6b z tego
przedziatu wiekowego nie zalatwia spraw urzedowych z tego zakresu. Wida¢ réwniez
przyzwyczajenia respondentow do starszych srodkéw komunikacji jakim sg telefony. Ponad
40% os6b z przedzialu wiekowego 56-65 jako giéwny sposéb komunikacji wybiera wtasnie
telefon,

W grupie wiekowej 65+ ta tendencja rysuje si¢ jeszcze bardziej. Ponad 40%
ankietowanych z tego przedziatu wiekowego réwniez wybiera telefon jako form¢ komunikacji.
Ta grupa wiekowa w ponad 70% wybiera jednak osobisty kontakt z urzednikiem jako giéwna
forme kontaktu. (Por. Wykres 12).
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Wykres 12 Procentowy sposéb zatatwiania spraw urzedowych z zakresu rent i emerytur.

120,00%
100,00%
B % z Telefonicznie
80,00%
% z Osobiscie
60,00%
% z Przez Internet
40,00%
% z Nie zatatwiam spraw
20.00% urzedowych z tego zakresu
, (]
0,00%
18-30 31-45 46-55 56-65 65+

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

W podobny sposéb zbadano procentowy sposéb zatatwiania spraw urzedowych
zwigzanych z zakresu zdrowia. Aspekt wydawat si¢ bardzo wazny dla wszystkich oséb z kazde;j
grupy wiekowej. Otrzymane wyniki nie do konca sg jednoznaczne.

Z jednej strony wydawaé by si¢ moglo, ze wyniki powinny by¢ podobne do
otrzymanych po zbadaniu procentowego sposobu zalatwiania z zakresu rent i emerytur z drugiej
za$§ zastanawiajacym jest fakt, ze tylko nieco ponad 10% oséb z zakresu wiekowego 56-65
zalatwia sprawy z zakresu zdrowia uzywajac do tego Internetu. Potwierdzity si¢ natomiast
przypuszczenia, ze pokolenie 65+ jako gtdwng forme kontaktu wybiera osobistg wizyte w
urzedzie (okoto 55%)

Bardzo zréznicowane sg rowniez odpowiedzi z zakresu wiekowego 31-45. W tym
przypadku ponad 70% ankietowanych zatatwia sprawy zwiazane ze zdrowiem przez Internet.
Jednoczesnie 60% os6b z tej grupy wiekowej nie zatatwia w ogdle tego typu spraw. Inne grupy

wiekowe tj. 46-55 1 56-65 w ogdle nie zaznaczyty tej odpowiedzi. (Por. Wykres 13).

60

64 / 97



c5668ed66dfca52f2478f634d0edfaad
2021-05-31 22:23:01

Wykres 13 Procentowy sposéb zatatwiania spraw urzedowych z zakresu zdrowia.

80,00%
70,00%
0,
60,00% B % z Przez Internet
50,00%
% z Telefonicznie
40,00%
% z Osobiscie
30,00%
20,00% % z Nie zatatwiam spraw urzedowych
z tego zakresu
10,00%
0,00%
18-30 31-45 46-55 56-65 65+

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Zupetlie innym zagadnieniem sg oczekiwania ankietowanych co do dostepnosci ustug
cyfrowych. Tutaj ankietowani wilasciwie jednoznacznie wskazali, ze chcieliby, aby ustugi
cyfrowe oferowane przez instytucje publiczne byly dostgpne 24 godz./dobg. W tym zakresie
wlasciwie trudno byto wyobrazi¢ sobie innej odpowiedzi. Dostep do informacji, przepiséw,
naszych danych na temat zdrowia czy stanu naszego konta w systemie emerytalno rentowym
powinien by¢ zapewniony przez 24 godziny na dobe 7 dni w tygodniu. Mozna stwierdzi¢, iz
obywatele oczekuja dostepnosci cyfrowej instytucji publicznych w trybie on-line. Cigzko jest
rOwniez wyobrazi¢ sobie sytuacje, gdzie w jaki§ godzinach strona internetowa jakiej$ instytucji
jest niedostepna. Taka sytuacja bardziej zwykle kojarzy si¢ nam po prostu z awarig. (Por.

Wykres 14)
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Wykres 14 Oczekiwania, co do dostgpnosci ustug cyfrowych oferowanych przez instytucje

publiczne za posrednictwem Internetu

M 24 godz./ dobe w12 godz./ dobe 8 godz./ dobe

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Jako ze oczekiwaniem ankietowanych jest dostgpnos¢ ustug cyfrowych 24 godz./dobg
oczywistym stato si¢ zbadanie, jaka jest opinia ankietowanych w zakresie posiadania podpisu
elektronicznego. Zgodnie z oczekiwaniami wigkszo$¢ os6b z przedziatu wiekowego 31-45
posiada i korzysta z podpisu elektronicznego.

To samo dotyczy grupy wiekowej 46-55. Spora wigkszos¢ os6éb z tych obydwu grup
posiada podpis jednak nie zatatwia spraw urzedowych w sposéb elektroniczny. Grupg wiekowa
ktéra nie posiada podpisu elektronicznego oraz uwaza, ze jedyng formg zatatwienia spraw w
urzedzie to wizyta osobista jest grupa wiekowa 65+.

Niestychanie cigzko wprowadzi¢ jest podpis elektroniczny do powszechnego obiegu.
Zadanie jest chyba bardzo podobne do wyeliminowania gotéwki z rynku i zastgpienie jej
platnoSciami kartg. Przez lata przyzwyczajeni bowiem jesteSmy, iz np. akt notarialny
podpisujemy w obecnosci notariusza, na miejscu ktéry sprawdza nasze personalia. Sam akt
notarialny podpisujemy wlasnorecznie.

To samo dotyczy np. uméw, ktére zawiera si¢ z wykonawcami. Podpisanie jej w
tradycyjny sposéb to okazja do spotkania i wymiany zdan. W przypadku podpisu
elektronicznego dany dokument podpisa¢ mozna praktycznie z dowolnego miejsca. (Por.

Wykres 15)
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Wykres 15 Opinia w zakresie posiadania podpisu elektronicznego w podziale na kategorie

wiekowe.

65+

s6.5 L)

se-ss [
3105 [y
18-30 -

0 2 4 6 8 10 12

B Zgadzam sie. Zawsze korzystam z podpisu elektronicznego.
 Zgadzam sie. Posiadam podpis jednak nie zatatwiam spraw urzedowych w sposéb elektroniczny.
Zgadzam sie. Nie posiadam jednak podpisu elektronicznego i nie zamierzam go posiadac.

Nie zgadzam sie. Jedynie osobista wizyta umozliwia zatatwienie spraw w urzedzie.

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Pozostajac w kregu zainteresowan podpisu elektronicznego spytano ankietowanych
jakiego podpisu elektronicznego uzywaja. Aktualnie mamy dwa najwigksze zrédla, z jakich
pochodzg podpisy elektroniczne.

Pierwszy to profil zaufany a drugi to kwalifikowany podpis elektroniczny, ktéry
mozemy kupi¢ u kilku podmiotéw, ktére majg wlasne centra certyfikacji. Analizujac zebrane
dane pierwsze, co mozna zauwazyc to to, ze jedyna grupa wiekowa, ktdéra nie posiada podpisu
elektronicznego jest grupa wiekowa 65+.

Nikt poza ta grupa nie zaznaczyl, iz nie posiada podpisu elektronicznego. Ciekawym
jest réwniez fakt, iz popis elektroniczny w e-dowodzie posiada 50% ankietowanych w grupie
wiekowej 31-45 oraz 46-55.

Roéwnie ciekawie rozktada si¢ procentowy udziat profilu zaufanego. Posiada go ponad
50% ankietowanych z przedzialu wiekowego 31-45 i okoto 30% o0s6b z przedziatu 46-55.
Zaskakujacym jest fakt, ze tylko 10% ankietowanych z przedziatu wiekowego 56-65 uzywa
profilu zaufanego. (Por. Wykres 16)
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Wykres 16 Procent posiadania podpisu elektronicznego w podziale na kategorie wiekowe.

120,00%
100,00
00% B % z podpis zaufany (profil
zaufany)
80,00% % z kwalifikowany podpis
elektroniczny
60,00% % z podpis osobisty (w e-

dowodzie)

% z nie posiadam podpisu
elektronicznego

20,00% m%z n'!e parr}ietam jaki
I I I podpis posiadam
0,00% I I

18-30 31-45 46-55 56-65 65+

40,00%

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Ciekawym aspektem wydawato si¢, z czym ankietowanym kojarzy si¢ zatatwianie
spraw w instytucjach publicznych przez Internet. Wigkszo$¢ ankietowanych tak jak w
przypadku badana oczekiwania dostgpnosci cyfrowych ustug odpowiedziata, ze umozliwia
zalatwienie spraw przez 24 godziny, 7 dni w tygodniu z dowolnego miejsca.

Réwnie wysoki udziat, bo 66% miata odpowiedz, ze zaoszczedza czas obywatelom.
Réwnie wysoki udziat, bo ponad 50% uzyskaty odpowiedzi, iz zmniejsza kolejki w urzedach
oraz umozliwia szybsze zalatwienie spraw.

Co ciekawe tylko nieco ponda 20% udziatu miata odpowiedz, iz chroni $§rodowisko
naturalne i obniza koszty zalatwienia spraw w urzedach. Jedynie 10% udziatu uzyskata
odpowiedz, iz przyczynia si¢ do poprawy efektywno$ci pracy urzednikow. Taki rozkiad
odpowiedzi swiadczy¢ moze o tym, iz ankietowanym wcigz urzedy kojarza si¢ z kolejkami,
straconym czasem i nie do konca kompetentnymi urzednikami.

Dos¢ wyskoki udziat, bo 40% wskazata, ze ulatwia zatatwienie spraw osobom
niepetnosprawnym. Swiadczy to o tym, Ze nie jesteémy obojetni na potrzeby tej grupy. (Por.

Tabela 6)
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Tabela 6 Z czym najmocniej kojarzy si¢ zalatwianie spraw w instytucjach publicznych przez

Internet.
ODPOWIEDZ ODPOWIEDZI UDZIAL

umozliwia zalatwianie spraw przez 24 godziny, 7 dni w

tygodniu, z dowolnego miejsca 23 76.7%
zaoszczgdza obywatelom czas konieczny na zatatwianie 20 66.7%

spraw urzgdowych '
zmniejsza kolejki w urzedach 17 56.7%
umozliwia szybsze zatatwianie spraw 16 53.3%
utatwia zatatwianie spraw urzedowych osobom majacym

problemy z poruszaniem si¢ lub ktére nie moga wychodzié¢ 12 40%

z domu
obniza koszty zalatwiania spraw w urzedach 7 23.3%
chroni $rodowisko poprzez minimalizowanie papierowe;j

formy dokumentéw 7 RIS
przyczynia si¢ do poprawy efektywnosci pracy 3 10%

urzednikéw

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan

Jesli tak bardzo cenimy sobie dostgpnos$¢ ustug online i oszczgdno$¢ czasu to czy
istniejg jakie$ powody, dla ktérych nie zatatwiamy spraw urzedowych przez Internet. Ot6z jak
okazuje si¢ w dalszym ciggu cenimy sobie najbardziej bezposredni kontakt z urz¢dnikiem i
ewentualng pomoc przy wypetnianiu formularzy.

Dopiero na kolejnych pozycjach znalazty si¢ odpowiedzi dotyczace koniecznoSci
posiadania podpisu elektronicznego czy braku zaufania, ze wypetnione elektronicznie
dokumenty dotrg do urzedu.

Ciekawe jest rowniez to, ze ankietowani posiadajg dosy¢ sporg swiadomos¢ tego, iz w
kontaktach z urzedem postuguja si¢ danymi wrazliwymi i ze istnieje mozliwos¢ wycieku tych
danych.

Przedstawione zagadnienie pokazuje jak daleko zakorzeniony jest w ankietowanych
osobisty kontakt z urzednikiem. Pokazuje rowniez po czeSci w jakim kierunku powinna i§¢

cyfryzacja administracji publicznej. (Por. Wykres 17)
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Wykres 17 Najczestsze powody nie zatatwia spraw urzgdowych przez Internet.

-

brak zaufania, ze materiaty
i informacje przesytane
przez Internet faktycznie
dotrg do Urzedu i sprawa
bedzie zatatwiona

bezpieczenstwo moich
danych osobowych

e l!-l

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych bada.

Pozostajac w kregu zainteresowan powodow niezalatwiania spraw urzedowych przez
Internet zbadano, jakie moga by¢ bariery w elektronicznym zatatwianiu spraw w podziale na
kategorie wiekowe.

Wida¢, iz osoby z przedziatu wiekowego 31-45 oczekuja wigcej niz aktualnie oferuja
instytucje publiczne w sposéb cyfrowy. Nikt inny poza ta grupa wiekowa nie wskazal, iz
sprawa, ktdrg jest zainteresowany nie jest dostepna drogg elektroniczng.

Réwniez w tej grupie wiekowej prawie 60% odpowiedzi wskazuje, ze nie ma barier,
aby zalatwi¢ spraw¢ w elektroniczny sposob. Grupa wiekowa 65+ to jedyna grupa, w ktorej
ponad 50% ankietowanych woli zatatwia¢ sprawy osobiscie oraz ze zatatwienie spraw droga
elektroniczng jest za trudne.

W ocenie autora taki rozktad odpowiedzi moze wskazywac, iz w grupie 65+ widac
tendencje do mozliwosci wykluczenia cyfrowego. W przypadku popularyzacji ustug cyfrowych

nalezy wigc bardzo mocna zaktywizowac te grupe. (Por. Wykres 18)
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Wykres 18 Mozliwe bariery w zatatwianiu spraw drogg elektroniczng w podziale na grupy

wiekowe.
120,00% ® % z Nie ma barier
100,00%
M % z Zatatwianie spraw drogg
elektroniczng jest dla mnie za
80,00% trudne
% z Sprawa, ktdrg jestem
zainteresowana/y, nie jest
0,
60,00% dostepna drogg
elektroniczng?2
% z Wole zatatwia¢ sprawy
40,00% osobiscie w urzedzie
20,00% M % z Sprawa, ktdrg jestem
zainteresowana/y, nie jest
I I dostepna drogg
0.00% [ | elektroniczna
18-30 31-45 46-55 56-65 65+

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Ocena sposobu zalatwienia spraw drogg elektroniczng za posrednictwem instytucji
publicznych to kolejne zagadnienie pozostajgce w kregu zainteresowan autora. Mozna
powiedzie¢, ze odpowiedZz na pokazuje jak badane osoby odbierajg dziatalnos$¢ instytucji
publicznych w Internecie.

Na uwage zastuguje fakt, ze nikt z badanych nie ocenit Zle tego rodzaju dziatalnosci.
30% ankietowanych ocenia ja dobrze, a 23% bardzo dobrze. W sumie ponad potowa
ankietowanych odbiera pozytywnie dzialalnos¢ instytucji publicznych w Internecie.
Zastanawiajacym jest rowniez fakt, ze az 24% badanych wskazuje, iz nie zalatwia spraw droga

elektroniczng. (Por. Wykres 19)
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Wykres 19 Ocena sposobu zatatwienia spraw droga elektroniczng za posrednictwem instytucji

publicznych.

H Dobrze

m Nie dotyczy (nie zatatwiatem/am sprawy drogg elektroniczng)
Zadowalajaco
Bardzo dobrze

m7Zle

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Ankietowani wypowiadali si¢ réwniez w kwestii zidentyfikowanych ograniczen
zwigzanych z korzystaniem z ustug cyfrowych. Tutaj az 27% odpowiedzi wskazuje obawe, ze
pomimo mozliwosci zatatwienia spraw droga elektroniczng i tak w pewnym momencie bedzie
musiato pojawi¢ si¢ osobiscie w urzedzie.

Jesli doda¢ do tego 10% odpowiedzi, ktére wskazuja na bezposredni kontakt z
urzednikiem to ponad 35% respondentow widzi powazne ograniczenia w kontakcie z
instytucjami publicznymi w sposéb cyfrowy. Nie jest to w ocenie autora zaskakujacy wynik,
tym bardziej ze 14% ankietowanych upatruje trudnosci przy wypetnianiu formularzy. Catly czas
wylania si¢ tu obraz pokolenia, ktére chodzito osobiscie do urzedu.

Jedynie 4% ankietowanych nie identyfikuje zadnych ograniczen przy korzystaniu z

ustug cyfrowych. (Por. Wykres 20)
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Wykres 20 Zidentyfikowane ograniczenia zwigzane z korzystaniem z ustug cyfrowych

instytucji publicznych przez Internet

| tak w pewnym momencie musze... 27%
Trudno samodzielnie wypetnié... 14%
Niepewnosc¢ czy sprawa zostanie... 13%
Preferuje bezposredni kontakt z... 10%
Niewielki zakres dostepnych ustug 10%
Niedostateczne lub niezrozumiate... 9%
Brak ustug, na ktérych mi zalezy 6%
Nie czuje ograniczen 4%
Obawiam sie o bezpieczenstwo... 4%
Nie wiem/ nie mam zdania 2%
Probowatem/am, ale miatem/am zt...

Zrédto: Opracowanie wiasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Jedng z ostatnich kwestii podlegajacych badaniu w kontekscie kontaktéw z jednostkami
administracji publicznej byto sprawdzenie, do jakich czynnosci ankietowani wykorzystywali
Internet w kontaktach z jednostkami administracji publiczne;.

Wyniki nie sg zaskakujace, W przedziale wiekowym 65+ 80% o0s6b nie wykorzystuje
do kontaktowania si¢ z administracjg publiczng Internetu. W grupie wiekowej 31-45 50%
ankietowanych zaré6wno wyszukuje informacje jak réwniez wysyta formularze oraz pobiera lub
drukuje formularze.

To samo dotyczy przedziatu wiekowego 56-65 tyle tylko, ze w tym przypadku odsetek
ten wynosi nieco ponad 10%. Przedziat wiekowy 46-55 to kolejna grupa, ktéra w okoto 25%

wskazuje, ze nie wykorzystuje Internetu do kontaktowania si¢ z administracjg publiczng. (Por.

Wykres 21)
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Wykres 21 Wykorzystanie z Internetu w kontaktach z jednostkami administracji publicznej w

podziale na kategorie wiekowe.

80,00%

70,00% B % z wyszukiwania informacji ze
stron internetowych
administracji publicznej lub

60,00% aplikacji mobilnych

B % z wysytania wypetnionych

50,00% formularzy (wnioskow) online

40,00%

% z nie korzystatam(em) z

30,00% Internetu do kontaktowania sie
z administracje publiczng

20,00%

% z pobierania lub drukowania

10,00% formularzy (wnioskow)
urzedowych

0,00% I
18-30 31-45 46-55 56-65 65+

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Kolejnym z aspektéw, ktore podlegaty badaniu byla §wiadomos¢ ankietowanych w
kwestii udostgpniania swoich danych do logowania. Problem jest do$¢ znany i autor byt
ciekawy na ile wcigz jest obecny.

W tym przypadku wyniki zbiegly si¢ z przewidywaniami. Wylgcznie osoby z grupy
wiekowej 65+ udostepniajg swoje dane do logowania cztonkom rodziny np. w celu sprawdzenia
stanu konta. Sporym zaskoczeniem dla autora byt jednak fakt, ze osoby w przedziale
wiekowym 31-45 oraz 46-55 czasami udostepniajg dane do logowania cztonkom rodziny. W
przypadku pierwszego przedziatu wiekowego jest to nieco ponad 35% a w drugim przedziale
nieco ponad 15%.

Niestety moze to swiadczy¢ o powszechnym braku §wiadomosci uzytkownikéw jakie
moga by¢ konsekwencje udostepniania swoich danych do logowania osobom trzecim. O ile w
pewnym sensie mozna zrozumie¢ i wyttumaczy¢ sposdb postepowania oséb z przedziatu
wiekowego 65+ o tyle wyniki z pozostatych przedziatéw byty dla autora sporym zaskoczeniem.

(Por. Wykres 22)
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Wykres 22 Udostepnianie danych do logowania w podziale na kategorie wiekowe.

120,00%
B % z Zdecydowanie nie. Nie
100,00% udostepniam nikomu takich danych.
80,00%

% z Czasami udostepniam dane do
60,00% logowania cztonkom rodziny (np. w

celu wypetnienia

whniosku/formularza)

40,00%
o - N
20,00% % z J.esll poprosi rTm|e o to cztonek
rodziny udostepniam dane do
logowania (np. w celu sprawdzenia
m poczty elektronicznej czy stanu konta)
0,00%

18-30 31-45 46-55 56-65 65+

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Jednym z ostatnich zagadnieniem, jakie zostato poruszone w ankiecie byta Swiadomos$¢
niebezpieczenstw w sieci 1 znajomos$ci terminéw zwigzanymi z zagrozeniami cyfrowymi.
Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych spotkata si¢ ze wszystkimi przytoczonymi pojeciami
takimi jak wirus komputerowy cyberprzestepczos¢ czy kradziez tozsamosci.

Zaskoczeniem dla autora byt fakt, ze w przypadku pojecia kradziez tozsamosci liczba
odpowiedzi nigdy nie styszalem takiego pojecia jak réwniez pojecie jest mi bardzo dobrze
znane byly podobne, co do ilosci. Moze to dowodzi¢ niedojrzatosci cyfrowej ankietowanych.
Bezwzglednie kazdy uzytkownik Internetu powinien w pelni zdawac sobie sprawe, jakie
zagrozenia niesie za sobg to pojecie.

Obecne wirusy komputerowe nie sg juz pisane po to, aby uprzykrzy¢ zycie
uzytkownikowi Internetu reklamami, ale gtéwnie po to, aby przeja¢ dane do logowania. Mamy

tu wtedy do czynienia wtasnie z kradziezg tozsamosci. (Por. Wykres 23)
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Wykres 23 Znajomos¢ poje¢ zwigzanych z zagadnieniami cyfrowymi.

16
14

12
10
8
6
4 — —~
i )
0
Wirus  Cyberprze Cyberprze Kradziez Szkodliwe Hejt
komputer stepczosé moc tozsamos tresci
owy ci
H nigdy sie nie s.po.tkafem z takim 5 6 7 1 5 6
pojeciem
m styszatem o takim pojeciu 2 1 2 1
spotkatem sie z takim pojeciem 6 6 7
4pojecie jest mi znane 5 4 3
M pojecie jest mi bardzo dobrze znane 15 13 11 10 12 12

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

Ostatnim zagadnieniem, jakie poruszono w ankiecie bylo zbadanie $wiadomosci
wykonywania niepozadanych dziatan w Internecie. Wiele z oséb poruszajac si¢ po Internecie
nie zwraca uwagi zaréwno na to, po jakich stronach internetowych si¢ porusza oraz jakie
oprogramowanie instaluje na wtasnym telefonie komérkowym.

W pospiechu nie zwraca si¢ rowniez uwagi, jakie dane udost¢pnia si¢ instalujac
oprogramowanie na telefonie czy komputerze. Badanie w tym zakresie wykazato, ze w grupa
wiekowa 31-45 jako jedyna w nieprzemyslany spos6b podaje numery kart kredytowych (100%)
Takze w tej grupie notuje si¢ najwyzsze procentowe wyniki, jesli chodzi o podawanie danych
osobowych w portalach spotecznosciowych. (ponad 60%)

Natomiast grupa wiekowa 65+ zanotowata 40% wynik w zakresie otwierania emalii
niewiadomego pochodzenia. Moze mie¢ to zwigzek z przekonaniem, ze nadawcy wiadomosci

nie maja ztych zamiaréw. (Por. Wykres 24)
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Wykres 24 Swiadomo$é wykonywania niepozadanych dziatan w Internecie w podziale na

kategorie wiekowe.

B % z Otwieranie stron internetowych o

65+ watpliwej reputacji

% z Instalowanie oprogramowania na
smartfonie bez przeczytania jakiego
dostepu do danych (np. kontakty,
lokalizacja) wymaga oprogramowanie

56-65

% z Nieprzemyslane podawanie
numeru karty kredytowej w sklepie
internetowym

46-55

B % z Podawanie danych osobowych
osobom na portalach
spotecznosciowych/komunikatorach

31-45

B % z Otwieranie emaili z niewiadomego

18-30 zrédta

'I"”I N

0,00%  20,00% 40,00 60,00 80,00% 100,00% 120,00%

Zrédto: Opracowanie whasne na podstawie przeprowadzonych badan.

4.3  Whnioski z przeprowadzonych badan

Gtéwnym problemem badawczym byla ocena cyfrowych potrzeb obywateli
Rzeczpospolitej w odniesieniu do instytucji publicznych w réznych przedziatach wiekowych z
wybranych instytucji publicznych oraz oséb nieaktywnych zawodowo.

1. Z przeprowadzonych badan wynika, Ze znajomo$¢ przez ankietowanych
gtéwnych portali Internetowych nie jest zadowalajgca. (odpowiedz na 1 problem szczegétowy)
Zaréwno portal internetowy nfz.gov.pl jak réwniez zus.pl nie naleza do miejsc z ktérych
czerpiemy wiedze na tematy zdrowia jak réwniez emerytalne. Zaskakujacym jest rowniez fakt,
ze gtéwny portal internetowy ktory przynajmniej w zatozeniu ma integrowac wszystkie ustugi
cyfrowe dostepne przez instytucje publiczne oscyluje w granicach znajomosci portali
nfz.gov.pl i zus.pl Respondenci korzystajg z ustug cyfrowych z zakresu rent i emerytur oraz
zdrowia giéwnie dla wygody. Jednak rownie chetnie komunikujg si¢ w bezposredni kontakt z
urzednikiem. Wnioskowa¢ zatem mozna, ze w kontaktach z instytucjami publicznymi

obywatele z jednej strony kieruja si¢ swoja wygoda, z drugiej zas nie korzystaja w dostateczny
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spos6b z ustug cyfrowych. Trudno jednoznacznie stwierdzi¢, dlaczego tak si¢ dzieje, tym
bardziej ze ankietowani w znaczacej wigkszosci byli osobami aktywnymi zawodowo.

2. Generalnie instytucje publiczne oferujagce swoje ustlugi w sposéb cyfrowy
postrzegane sg pozytywnie. (odpowiedz na 2 problem szczegdétowy) Niewatpliwie dostgpnos¢
ustug cyfrowych zmienia wizerunek instytucji na lepsze i obywatelom urzad w niedlugim
czasie nie bedzie si¢ kojarzyt ze wspomnianymi wcze$niej barierami. Nie bedzie rowniez zdany
na dobry badz zty humor urzednika. Dodatkowo dobrze wykonane oprogramowanie, za
pomoca ktérego obywatel kontaktuje si¢ z urzedem wskaze potencjalne btedy i nie dopusci do
wystania dokumentu z btedami. To przektada si¢ bezposrednio na zadowolenie obywatela z
pozytywnie i szybko zatatwionej sprawy. W przypadku braku takiej obstugi i btedu we w
dokumencie obywatel byt skazany na powtérna wizyte w urzedzie. W ostatecznym rozrachunku
instytucje publiczne ktére $wiadczg ustugi cyfrowe na wysokim poziomie postrzegane sg duzo
bardziej przyjazne.

3. Przeprowadzone badania nie do konca odpowiedziaty na ile cyfrowe dziatania
instytucji publicznych sa spojne 1 uporzadkowane a na ile nieskoordynowane i1 wymagajace
standaryzacji instytucji. (odpowiedz na 3 problem szczegétowy) Caty czas istnieje bowiem
bardzo wiele portali internetowych instytucji publicznych ktére nie sg ze sobg zintegrowane.
Badane instytucje publiczne takie jak NFZ czy ZUS nie posiadaja zintegrowanych ze sobg
ustug. Na pewno wszystkim instytucjom publicznym zalezy na tym, aby ich ustugi, ktére
przeciez §wiadczong dla obywateli byly dostepne w sposéb cyfrowy. Jednak caly czas odnosi
si¢ wrazenie, ze instytucje robig to w oderwaniu od innych. Niewatpliwie jest tak np. w
przypadku ZUS, gdzie bardzo mocno rozwija si¢ portal Ustug Elektronicznych PUE. Portal jest
bardzo zaawansowanym narzedziem jednak, aby mozliwe bylo zatatwienie jakiejkolwiek innej
sprawy niz zwigzanej ze sktadkami emerytalno rentowymi konieczne jest zalogowanie si¢ na
stron¢ internetowa innego urzedu. Odpowiedziag na to ma by¢ portal internetowy
obywatel.gov.pl jednak jak wykazaly badania portal ten nie nalezy do szczeg6lnie znanych i
odwiedzanych przez ankietowanych. W ocenie autora strona obywatel.gov.pl nie do konca
odpowiada na potrzeby obywateli. Co prawda caty czas integrowane sg tam nowe cyfrowe
ustugi dla obywateli jednak sposo6b ich prezentacji i wyszukiwania informacji pozostawia wiele
do zyczenia.

4.  Niewatpliwie ustugi cyfrowe wymagaja od obywateli umiej¢tnosci obstugi
urzadzen za pomocg ktoérych taczymy sie z siecig Internet. Przeprowadzone badane w tym
zakresie bardzo wyraznie wskazato, ze ankietowani w wigkszo$ci nie maja problemu z obstuga

urzadzen. (odpowiedz na 4 problem szczegétowy) Wida¢ réwniez, ze technologia wyraznie
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zmierza w stron¢ urzgdzen mobilnych i technologii bezprzewodowych. Kiedy$s wigkszos$¢
komputeréw w gospodarstwach domowych byta komputerami stacjonarnymi, wymagajacymi
sporo miejsca i podtaczenia kablowego do sieci. Nie jest wigc chyba zaskoczeniem, ze aktualnie
wiekszo$¢ ankietowanych uzywa komputeréw przenosnych, smartfonéw czy tabletéw.
Obecnie coraz bardziej bowiem istotna jest swoboda i od miejscowienie ustug tak aby obywatel
mogt zatatwi¢ sprawe niezaleznie od miejsca, w ktéorym aktualnie przebywa. Badania
wykazaly, ze istnieje zalezno$¢ pomiedzy swoboda postugiwania si¢ urzadzeniami
elektronicznymi jak komputery przeno$ne czy smartfony. Najgorzej wypadajg tu osoby
nieaktywne zawodowo a najlepiej osoby w wieku produkcyjnym.

5. Niewatpliwie pojecie ustugi cyfrowe na dobre zago$cito juz w naszych
stownikach i naszej §wiadomosci. Do tej pory majac do zatatwienia jakas spraw¢ w urzedzie
czy innej instytucji zawsze mieliSmy w $§wiadomosci konieczno$¢ osobistego stawienia si¢ na
miejscu. Kiedy pojawita si¢ technologia umozliwiajgca przeniesienie ustug urzedéw do
wirtualnego §wiata pojawily si¢ réwniez nowe mozliwosci. Ustugi cyfrowe rozwijajg si¢ bardzo
szybo. Jak pokazaty badania ustlugi te rozwijaja si¢ duzo szybciej niz umiejetnosci cyfrowe
obywateli. Poczatki Internetu siggajg potowy lat 90 XX wieku. Istnieje wigec grupa wiekowa
0s0b ktoéra nie zna §wiata bez Internetu i technologii informatycznych. Ale istnieje i taka dla
ktérej Internet pojawil si¢ w potowie ich zycia. Nie powinno wiec by¢ dla nikogo
zaskoczeniem, ze bez watpienia wiek obywateli ma wptyw na umiejetnos¢ korzystania z ustug
cyfrowych. (odpowiedz na 5 problem szczegétowy) Po pierwsze obecny system ksztalcenia
wprowadzil juz do szkoty podstawowej taki przedmiot jak informatyka. Po drugie obecni
trzydziestolatkowie dorastali wraz z powstawaniem nowych kanaléw komunikacji. Osoby
powyzej 55 roku zycia miaty zupelnie inny model ksztatcenia, a przez wigkszos¢ czasu ich
aktywnosci zawodowej nie bylo nawet komputeréw. Dlatego umiejetnosci w korzystaniu z
cyfrowych ustug sg diametralnie inne w zaleznosci od wieku. Dodatkowo osoby z przedziatu
wiekowego 55+ do pewnego momentu nie mialy innej mozliwosci kontaktu z urzednikiem niz
kontakt osobisty. To co jest naturalne dla os6b 55+ staje si¢ niewyobrazalne dla obecnych os6b
wkraczajagcych w aktywne zycie zawodowe. Dla nich komputer i kontakt elektroniczny sg
podstawowa forma kontaktu.

6. Réwnie istotng kwestia zwigzang z ustlugami cyfrowymi jest znajomos$¢
mozliwych zagrozen jakie pojawiaja si¢ w sieci Internet. Chodzi tutaj réwniez o to czy 1 jakie
dane podajemy poruszajac si¢ po stronach Internetowych. W tym przypadku badania wykazaty,
ze ankietowani bardzo czgsto podaja w Internecie takie informacje jak adres email czy numer

telefonu. (odpowiedz na 6 problem szczegétowy) Co cieszy nie postuguja si¢ numerami kart
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kredytowych czy zdjeciami. Natomiast jesli chodzi o mozliwe udost¢pnianie danych do
logowania osobo trzecim to w ujeciu ogdlnym nie jest zle. Wigkszos¢ ankietowanych deklaruje,
ze nie udostepnia takich danych. Kiedy zejdziemy jednak do poziomu podziatu wiekowego
wtedy ukazuje si¢ nam nieco inny obraz. Osoby nieaktywne zawodowo w zdecydowanej
wiekszosci udostgpniaja swoim bliskim dane do logowania. W ocenie autora jest bardzo
niepozadane dziatanie, poniewaz istnieje bardzo potencjalne ryzyko przejecia konta i
wykorzystania w nieautoryzowany sposob danych osobowych. Na pewno na popraw¢ sytuacji
mogtyby wptyngé¢ kampanie reklamowe skierowane do odpowiednich grup wiekowych lub
bezptatne szkolenia majace na celu poprawg umiejetnosci obstugi urzadzen tak aby nie bylo
koniecznosci przekazywania danych do logowania innym osobom. Nawet cztonkom rodziny.
7. Kolejnym zagadnieniem bylo zbadanie jakie potencjalne bariery widza
ankietowani w korzystaniu z ustug cyfrowych w r6znym przedziale wiekowym. Tutaj rowniez
sytuacja w ujeciu ogélnym wyglada dobrze. (odpowiedz na 7 problem szczegotowy) Wiekszos¢
ankietowanych nie widzi barier, ktére uniemozliwityby zatatwianie spraw w sposéb
elektroniczny. W ocenie autora ankietowani potencjalne bariery w zatatwianiu spraw w
instytucjach publicznych wskazuja poprzez pryzmat wtasnych umieje¢tnosci cyfrowych. Jesli
jednak spojrzymy na to z poziomu przedzialéw wiekowych ankietowanych to jawi si¢ nam
obraz, iz osoby nieaktywne zawodowo preferuja osobisty kontakt z urzednikiem. Ma to na
pewno zwigzek z radzeniem sobie takich 0s6b z nowoczesnymi urzadzeniami. Pami¢tajmy, ze
nowoczesna technologia pojawila si¢ w trakcie ich zycia i nigdy nie bedag tak biegli w
operowaniu nig jak osoby mtodsze ktére praktycznie nie znajg zycia, kiedy byly niedostepne
telefony komérkowe czy Internet. Ten sam wniosek mozna wysnu¢ w przypadku wskazywania,
iz zalatwianie spraw drogg elektroniczna jest za trudne. Po prostu wcigz wiele oséb woli
papierowy format dokumentu niz jego elektroniczna posta¢. Kiedy osobiscie musimy stawic
si¢ w instytucji publicznej chcac zatatwic jakas$ sprawe gtdwng barierg dla nas jest konieczno$¢
znalezienia czasu 1 stawienia si¢ w urzedzie w godzinach jego urzedowania. Wydawac by sie
mogto, ze w przypadku ustug oferowanych on-line nie wstgpuja zadne problemy przy
zatlatwianiu spraw za pomocag tego kanatu. Ot6z nic bardziej mylnego. Odpowiedzi
ankietowanych w przypadku tego problemu potwierdzaja, iz w przypadku zalatwiania spraw
on-line pojawia si¢ nowa grupa barier. O dziwo najwigksza z nich jest brak urz¢dnika, ktory
mogtby wspomédce przy wypetnianiu formularza. Drugg gléwng barierg dla ankietowanych byt
brak podpisu elektronicznego. Bez niego jak wiadomo nie jestesmy w stanie potwierdzi¢ naszej

tozsamosci i w ostatecznym rozrachunku ustuga cyfrowa moze okazac si¢ dla nas niedostgpna.
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Jako barier¢ ankietowani wskazywali réwniez poziom skomplikowania formularzy. Jest to
zbiezne z barierg braku urze¢dnika, ktéry mogiby nas wspomdc, kiedy jesteSmy na miejscu.

8.  Badajac oczekiwania obywateli w zakresie dostepnosci ustug cyfrowych
ankietowani pokazali kierunek w jakim powinny podaza¢ instytucje publiczne. (odpowiedz na
8 problem szczegétowy) Chodzi o to, ze urzad dla obywatela powinien by¢ otwarty caty czas
przez cala dobg i przez caty rok. Bezwzglednie widoczna jest transformacja i zmiana sposobu
mysSlenia instytucji publicznych. Zaréwno NFZ i ZUS w sposob elektroniczny dostepne s3 on-
line a w znaczacej wickszosci dokumenty przyjmowane drogg elektroniczng przetwarzane sg
w automatyczny sposob. Na tym powinien polega¢ cyfrowy urzad i wydaje si¢, ze nie ma juz
od tego odwrotu. Taka dostgpnos¢ to rowniez mniej btedow w formularzach, czyli mniej
ponownych frustrujacych wizyt obywateli w urzedzie. Wydaje si¢, ze nadchodzi definitywny
kres osobistych wizyt w urzedach.

9.  Korzystanie z ustug cyfrowych to nie tylko mozliwos$¢ pobrania czy wypisania
formularza elektronicznego. Pozostaje jeszcze kwestia opatrzenia dokumentu odpowiednim
podpisem. Bez niego nie jesteSmy w stanie potwierdzi¢ swojej tozsamosci. Jest to bardzo
istotny problem. (odpowiedz na 9 problem szczegdélowy) Z jednej strony urzednik
bezwzglednie musi mie¢ pewno$¢, ze dokument wypelniala konkretna osoba, z drugiej
obywatel zatatwiajacy sprawe¢ on-line w urzedzie oczekuje, ze zatatwi sprawe szybko 1 bez
zbednych komplikacji wymagajacych wielostopniowych weryfikacji tozsamosci. To
zagadnienie nie wystgpowalo do tej pory w przypadku osobistej wizyty. Urzednik, kiedy
byliSmy w urzedzie sprawdzat po prostu nasz dokument tozsamosci. Badania wykazaty, ze
wiekszos¢ ankietowanych posiada podpis elektroniczny zaréwno kwalifikowany jak réwniez
pochodzacy z profilu zaufanego. W ocenie autora jest to spowodowane tym, iz ankietowani
posiadaja kwalifikowane podpisy elektroniczne ktére zapewniajg im instytucje w ktérych
pracuja. Dodatkowo posiadaja ,,wtasny” podpis elektroniczny wykorzystywany do prywatnych
celow.

10. Internet to nie tylko duze ulatwienie 1 wygoda w zalatwianiu spraw w
instytucjach publicznych za pomocg dost¢gpnych ustug cyfrowych. To réwniez zagrozenia
ptynace z kazdej strony. Zbadano wi¢c czy ankietowani w jakimkolwiek stopniu udostepniaja
swoje dane w Internecie. (odpowiedz na 10 problem szczegdélowy) Pomimo znajomosci
zagrozen 1 poje¢ takich jak kradziez tozsamosci zastanawiajagcym jest fakt, ze jednak
udostepniajg swoje dane do logowania cztonkom rodziny np. w celu wykonania przelewu

elektronicznego. Co ciekawe dziatania takie sg powszechne nie tylko w$réd os6b nieaktywnych
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zawodowo, ale réwniez osob, ktore, na co dzien korzystajag z portali spoteczno$ciowych i

okreslajag wysoko swoja znajomos$¢ obstugi komputera.

Podsumowujac analiza przeprowadzonych badan pozwala odpowiedzie¢ na gtéwny
problem badawczy, ktérym byla ocena cyfrowych potrzeb obywateli Rzeczpospolite] w
odniesieniu do wybranych instytucji publicznych z r6znych przedziatéw wiekowych oraz os6b
nieaktywnych zawodowo.

Badania potwierdzaja postawiong hipotez¢ H-1 iz potrzeby w zakresie transformacji
cyfrowej uzaleznione sg w duzym stopniu od wieku beneficjenta. To on w duzym stopniu
determinuje, z jakich stron i korzystaja uzytkownicy i jakich informacji szukajg na stronach
Internetowych instytucji publicznych.

Rézne sg takze ich oczekiwania i problemy przy korzystaniu z dostgpnych ustug.
Niepodwazalnym jest réwniez fakt, iz wiek ankietowanych ma wptyw na to, w jaki sposéb
obywatele chcg si¢ kontaktowac z instytucjami publicznymi.

Jesli chodzi o hipoteze H-2, ktéra méwita, ze im wigksza wiedza i swoboda w
korzystaniu z Internetu tym wigksza sktonno$¢ i zaufanie do korzystania z ustug cyfrowych to
w ocenie autora nie do konca udalo si¢ ja potwierdzic.

Udato si¢ co prawda wykazag, ze faktycznie poziom umiejetnosci w zakresie komputera
1 Internetu ma wptyw na korzystanie z ustug cyfrowych jednak respondenci wskazali réwniez,
iz udostgpniajag swoje dane do logowania co w pewnym sensie dyskwalifikuje hipoteze o
zaufaniu do ustug cyfrowych. Tym bardziej, ze badanym znane sg zagrozenia zwigzane z utratg

tozsamos$ci w Internecie.
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Podsumowanie

Wspoétczesne instytucje publiczne, ktére $§wiadczg ustugi cyfrowe przebyly bardzo
dtuga droge. Dynamiczny rozwdj technologii umozliwil im przeniesienie $wiadczenia ustug do
»wirtualnego $wiata” Sam proces przenoszenia ustug jest procesem ciggtym. Nie ma, bowiem
procesu, ktorego nie da si¢ udoskonali¢ czy uprosci¢ w taki sposob, aby byt bardziej przyjazny

dla obywatela.

Celem niniejszej pracy byto ukazanie potrzeb, mozliwosci zagrozen wynikajacych z
wdrazania transformacji cyfrowej na przyktadzie wybranych instytucji publicznych. Badanie
potwierdzito, iz obywatele korzystajg z dostgpnych ustug cyfrowych. Pokazato réwniez, iz nie
jest to jednak najwyzszy stopien. W tym zakresie jest jeszcze sporo do zrobienia bowiem sama
znajomo$¢ obstugi komputera nie wystarczy, aby mozna bylo skorzysta¢ catkowicie z
cyfrowych tresci. Wyniki badan dowodza réwniez, iz dostgpnos¢ cyfrowych ustug zmienia
wizerunek instytucji publicznych. Staja si¢ po prostu bardziej przyjazne Powoli przestaja by¢
kojarzone z chodzeniem po korytarzu i szukaniem odpowiedniego pokoju, czekaniem na
urzednika.

Badania pokazaty réwniez, Zze pomimo tego, iz obecnie wigkszo$¢ spraw jesteSmy w
stanie zalatwi¢ w sposéb elektroniczny to w niektérych przypadkach ponad wszystko cenimy
sobie bezposredni kontakt i mozliwo$¢ skonsultowania na miejscu sposobu wypelnienia np.
formularza.

Ta tendencja do kontaktu bezposrednio z czltowiekiem jest zauwazalna nie tylko w
przypadku przystowiowego formularza. Diametralnie im wi¢cej spraw mozemy zatatwi¢ w
sposéb elektroniczny i automatyczny tym bardziej dagzymy do spotkania z drugg fizyczna
osoba. Instytucje publiczne reaguja i na takie potrzeby obywateli.

Umozliwiajg prowadzenie videorozméw z fizycznym konsultantem w taki sposob jakby
obywatel byl bezposrednio w urzedzie. Badanie dowiodto réwniez, ze mamy $wiadomos¢
zagrozen jakie wystepuja w Internecie. Kiedy$ wirusy komputerowe nastawione byty na
uprzykrzanie zycia uzytkownikom, teraz to wyspecjalizowane narzedzia, ktorych
niejednokrotnie jedynym zadaniem jest ukras¢ naszg tozsamosc.

Problematyka wdrazania transformacji cyfrowej w instytucjach publicznych to bardzo
szerokie zagadnienie. Po czesci w tej pracy udato si¢ pokaza¢ przynajmniej czg$¢ zagadnien,
ktére wptywaja na istote catego procesu. W ocenie autora nie ma innej drogi niz cyfryzacja

instytucji. Tyle tyko, ze powinno si¢ to odby¢ w zaplanowany i skoordynowany sposéb tak,
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aby mozliwa byla petna integracja ustug w jednym portalu internetowym i aby obywatel nie

zastanawiat si¢ na stronie, ktdrej instytucji publicznej ma zatatwi¢ dang sprawg.
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Zalacznik 1 Warszawa............. 2021

Kwestionariusz ankiety

Szanowny Respondencie,

Jestem studentem Wyzszej Szkoty Biznesu National Louis University w Nowym Saczu na
kierunku Zarzadzanie. zwracam si¢ do Pani/Pana z uprzejma prosba o wypetnienie ponizszej
ankiety. Celem ankiety jest uzyskanie informacji na temat stopnia wykorzystania przez Panstwa

dostepnych ustug cyfrowych w dobie transformacji cyfrowej instytucji publicznych.

Ankieta jest calkowicie anonimowa, a dane w niej zawarte sg poufne i postuzg tylko do celow

badawczych potrzebnych do napisania pracy magisterskie;j.

Prosze o udzielenie odpowiedzi na poszczegdlne pytania, zgodnie ze stanem faktycznym oraz
zataczong do pytan instrukcja. Przy wybranej odpowiedzi prosze wstawi¢ X w oknie wyboru,
przy niektoérych pytaniach mozna udzieli¢ wigcej niz jednej odpowiedzi. Wypetnienie ankiety

zajmie okoto 10 minut.

Serdecznie dzigkuje za poswigcony czas.
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Jaki jest stopien korzystana z dostepnych ustug cyfrowych przez obywateli

Rzeczpospolitej w dobie transformacji cyfrowej instytucji publicznych.

1. Jak czesto korzysta Pani/Pan z Internetu?

(prosze¢ zaznaczy¢ jedng odpowiedz)

U Bardzo czgsto, codziennie lub prawie codziennie
O Czgsto, kilka razy w tygodniu

Q Sporadycznie, kilka razy w miesigcu

O Rzadziej niz raz na miesigc

O Nie korzystam

2. Prosze oceni¢ poziom swoich umieje¢tnosci w zakresie wykorzystania komputera i Internetu:

(prosze¢ zaznaczy¢ jedng odpowiedz)
wysokie
raczej wysokie

a
a
Q przecietne
O raczej niskie
a

niskie

3. Prosze¢ okresli¢ z jakich urzadzen elektronicznych posiadajacych dostgp do Internetu uzywa
Pan/Pani najczescie;.

(mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi.)

O Komputer stacjonarny

U Komputer przeno$ny (laptop)
O Smartfon

QU Tablet

4. W jakim celu korzystasz z ustug cyfrowych instytucji publicznych takich jak zdrowie czy
sprawy emerytalno rentowe?

(prosz¢ zaznaczy¢ jedng odpowiedz)
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Chec¢ szybkiego zatatwienia sprawy
Preferuje ta forme kontaktu
Dla wygody

U000

Nie korzystam z tych ustug. Preferuje kontakt osobisty z urzednikiem.

. W jakim stopniu znane sg Panu/Pani ponizsze strony internetowe, umozliwiajac zalatwienie

spraw urzgdowych drogg elektroniczng?
(Proszg¢ oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1- nie korzystatem, 2- korzystalem okazjonalnie, 3-
korzystam $rednio raz w tygodniu, 4 — korzystam czesciej niz raz w tygodniu, 5- wykorzystuje

jako gtéwne zrédto wiedzy)

1 2 3 4 5
www.epuap.gov.pl (| (| (| (| d
www.obywatel.gov.pl a a a a d
www.gov.pl (| (| (| (| d
www.zus.pl a a a a u
www.nfz.gov.pl a a a a u

. W jaki sposéb najczesciej zatatwial/a Pan/i sprawy urzedowe z zakresu rent i emerytur?

(prosz¢ zaznaczy¢ jedng odpowiedz)

(| osobiscie

a telefonicznie
a przez Internet
(|

nie zatatwiam spraw urzedowych z tego zakresu

. W jaki sposéb najczesciej zatatwial/a Pan/i sprawy urzgdowe z zakresu zdrowia?

(prosze zaznaczy¢ jedng odpowiedz)

a osobiscie
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a telefonicznie
(| przez Internet

(| nie zatatwiam spraw urzedowych z tego zakresu

8. Jakie sa Pana/i oczekiwania co do dostgpnosci ustug cyfrowych oferowanych przez instytucje
publiczne za posrednictwem Internetu?

(prosze zaznaczy¢ jedng odpowiedz)

O 8 godz./dobe
Q 12 godz./ dobe
Q 24 godz./ dobe

9. Podpis elektroniczny umozliwia zalatwienie wielu spraw urzegdowych w sposob
elektroniczny Jaka jest Pani/Pana opinia w tej sprawie.

(prosze¢ zaznaczy¢ jedng odpowiedz)

O  Zgadzam sig. Zawsze korzystam z podpisu elektronicznego.

0  Zgadzam si¢. Posiadam podpis jednak nie zatatwiam spraw urzedowych w sposib
elektroniczny.

O Zgadzam si¢. Nie posiadam jednak podpisu elektronicznego i nie zamierzam go
posiadac.

O  Nie zgadzam si¢. Jedynie osobista wizyta umozliwia zatatwienie spraw w urzgdzie.

10. Jaki podpis elektroniczny Pan/i posiada?

(mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi.)

podpis zaufany (profil zaufany)
kwalifikowany podpis elektroniczny
podpis osobisty (w e-dowodzie)

nie pami¢tam jaki podpis posiadam

(I N Iy Iy

nie posiadam podpisu elektronicznego

11. Z czym najmocniej kojarzy si¢ Panu/i zalatwianie spraw w instytucjach publicznych przez
Internet?

(mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi.)
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a umozliwia zalatwianie spraw przez 24 godziny, 7 dni w tygodniu, z dowolnego
miejsca

(| utatwia zatatwianie spraw urzedowych osobom majgcym problemy z poruszaniem si¢
lub ktére nie mogg wychodzi¢ z domu

a chroni srodowisko poprzez minimalizowanie papierowej formy dokumentéw
zaoszczedza obywatelom czas konieczny na zatatwianie spraw urzedowych

obniza koszty zalatwiania spraw w urzedach

zmniejsza kolejki w urzgdach

umozliwia szybsze zatatwianie spraw

O 0000

przyczynia si¢ do poprawy efektywnosci pracy urzednikoéw

Jaki spos6b zatatwiania spraw w instytucjach publicznych jest Pana/i zdaniem najlepszy?

(prosz¢ zaznaczy¢ jedng odpowiedz)

a osobiscie
d telefonicznie

a przez Internet

Z jakich powodéw nie zatatwia Pan/i — cze¢sciej lub w ogdle — swoich spraw urzedowych
przez Internet?

(mozna zaznaczyc¢ kilka odpowiedzi.)

(| nie posiadam dost¢pu do Internetu lub jest on utrudniony
a nie umiem obstugiwa¢ komputera i/lub korzysta¢ z Internetu
a brak wiedzy, w jaki spos6b wyglada zatatwianie spraw urzedowych przez Internet —

nigdy si¢ tym nie interesowatem/am

(| chciatem/am zatatwi¢ sprawe przez Internet, ale nigdzie nie znalaztem/am informacji,
jak to zrobic¢

a mam zte doSwiadczenia zwigzane z zatatwianiem spraw urz¢dowych przez Internet

a brak zaufania, ze materiaty 1 informacje przesylane przez Internet faktycznie dotrg do
Urzedu i sprawa bedzie zatatwiona

(| obawiam si¢ korzystania z Internetu w sprawach urzedowych ze wzgledu na
bezpieczenstwo moich danych osobowych

a koniecznos$¢ posiadania podpisu elektronicznego
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formularze elektroniczne s3 zbyt skomplikowane do wypetnienia

zatatwianie spraw urzedowych przez Internet nie przynosi zadnych korzysci

I R

mam blisko do Urzedu i zalatwiam sprawy ,,po drodze”
a przy wypelnianiu wnioskow osobiscie w Urzedzie moge skorzystaé z pomocy

urzednika

14. Czy jest co$, co uniemozliwia Pani/Panu zatatwianie spraw drogg elektroniczng?

(mozna zaznaczyc¢ kilka odpowiedzi.)

Nie ma barier

Wolg zatatwia¢ sprawy osobiscie w urzedzie

Nie mam komputera lub Internetu

Sprawa, kt6ra jestem zainteresowana/y, nie jest dostepna droga elektroniczng
Nie mam wiedzy o mozliwosci zatatwienia spraw droga elektroniczng

Zatatwianie spraw drogg elektroniczng jest dla mnie za trudne

OO0 000Do

Nie mam czasu nauczy¢ si¢ zalatwia¢ spraw drogg elektroniczng

15.Jak ocenia Pan/i szybko$¢, i sposdb zatatwienia sprawy droga elektroniczng za
posrednictwem instytucji publicznych?

(prosze zaznaczy¢ jedng odpowiedz)

Bardzo dobrze
Dobrze
Zadowalajaco

Zle

O 0000

Nie dotyczy (nie zalatwiatem/am sprawy drogg elektroniczng)

16. Jakie widzi Pan/Pani ograniczenia zwigzane z korzystaniem z uslug cyfrowych instytucji
publicznych przez Internet?

(mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi.)

Q I tak w pewnym momencie musz¢ pojawi¢ si¢ osobiscie w urzedzie (np. ztozy¢ podpis,
czy odebra¢ dokument);
O Niewielki zakres dostgpnych ustug;

O Niepewno$¢ czy sprawa zostanie wtasciwie zatatwiona;
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Niedostateczne lub niezrozumiate informacje o tym, jak zatatwic¢ sprawe;
Brak ustug, na ktérych mi zalezy;

Trudno samodzielnie wypelni¢ formularze;

Preferuje¢ bezposredni kontakt z urzednikiem;

Obawiam si¢ o bezpieczenstwo przesylanych danych;

Probowatem/am, ale mialem/am zle doswiadczenia;

Nie wiem/ nie mam zdania;

[ I Iy Wy Iy Ny By B

Nie czuje¢ ograniczen;

Czy wykorzystywal/a/ Pan/Pani Internet w kontaktach z jednostkami administracji publiczne;j
do:

(mozna zaznaczyc¢ kilka odpowiedzi.)

O wyszukiwania informacji ze stron internetowych administracji publicznej lub
aplikacji mobilnych

U pobierania lub drukowania formularzy (wnioskéw) urzedowych

O wysytania wypetnionych formularzy (wnioskéw) online

O nie korzystatam(em) z Internetu do kontaktowania si¢ z administracj¢ publiczng

Jak czesto zdarza si¢ Panu/Pani podawac¢ ponizsze dane przez Internet?
(Proszg¢ oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 - nigdy nie podaj¢ takich danych, 2 - podaj¢ takie
dane okazjonalnie, 3 - podaje¢ czg¢sto, Srednio raz w tygodniu, 4 — podaj¢ czesciej niz raz w

tygodniu, 5 - podaje prawie za kazdym razem)

1 2 3 4 5
Adres e-mail a a a a a
Adres zamieszkania a a a a a
Numer telefonu a a a a a
Numer karty kredytowej (| (| (| (| d
Zdjecie a a a a u
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19. Czy zdarzyto si¢ Panu/Pani udostepnia¢ swoje dane do logowania innym osobom?

(prosze¢ wybrac jedng odpowiedz)

L Zdecydowanie nie. Nie udostepniam nikomu takich danych.

U Czasami udostgpniam dane do logowania cztonkom rodziny (np. w celu wypetnienia
wniosku/formularza)

Q Jesli poprosi mnie o to cztonek rodziny udostepniam dane do logowania (np. w celu

sprawdzenia poczty elektronicznej czy stanu konta)

20. Prosze okresli¢, czy spotkal/a/ si¢ Pan/Pani z ktérym$ z ponizszych poje¢ zwigzanych z
zagrozeniami cyfrowymi?
(Prosz¢ oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 — nigdy si¢ nie spotkalem z takim pojeciem, 2 —
styszalem o takim pojeciu, 3 — spotkatem si¢ z takim pojeciem, 4 — pojecie jest mi znane, 5 —

pojecie jest mi bardzo dobrze znane)

1 2 3 4 5
Wirus komputerowy (| (| (| (| d
cyberprzestepczosé a a a a d
cyberprzemoc (| (| (| (| d
Kradziez tozsamosci a a a a a
Szkodliwe tresci a a a a a
Hejt a a a a a

21. Jakie z ponizszych niepozadanych dziatan zdarzyto si¢ Panu/Pani wykonywa¢ w Internecie?
(mozna zaznaczy¢ kilka odpowiedzi.)
O Otwieranie emaili z niewiadomego zrédta
Q Podawanie danych osobowych osobom na portalach
spotecznosciowych/komunikatorach.

U Nieprzemyslane podawanie numeru karty kredytowej w sklepie internetowym
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U Instalowanie oprogramowania na smartfonie bez przeczytania jakiego dostepu do
danych (np. kontakty, lokalizacja) wymaga oprogramowanie

O Otwieranie stron internetowych o watpliwej reputacji.

Metryka respondenta
Wiek Pte¢

a 18-30 d Mezczyzna
a 31-45 a Kobieta
a 46-55
a 56-65
a 65+

Wyksztatcenie Zatrudnienie
a Zawodowe a Student
a Srednie u Osoba pracujaca
a Wyzsze a Bezrobotny
a Wyzsze studia podyplomowe a Emeryt/rencista

Serdecznie dzigkuje za udzial w badaniu. Jeszcze raz zapewniam, ze zebrane informacje
zostang wykorzystane dla potrzeb pracy magisterskie;.




