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RAPORT Z BADAN

Temat badan: Funkcjonalno$¢, przydatnos¢ i zaufanie do aplikacji mObywatel —

badanie opinii uzytkownikow.

WPROWADZENIE

W czasach poszerzajacej si¢ cyfryzacji ustug publicznych w Polsce, aplikacje mobilne staja
si¢ waznym narze¢dziem upraszczajacym codzienne zalatwianie spraw administracyjnych i nie
tylko. Jednym z takich narzedzi jest aplikacja mobilna mObywatel, umozliwiajaca na dostep
do cyfrowych dokumentow, e-uslug i informacji publicznych bez koniecznosci wizyty w

urzedzie.

Celem badania jest uzyskanie informacji na temat $wiadomosci istnienia aplikacji
mObywatel, a takze czestotliwosci korzystania z niej, probleméw technicznych, napotkanych
barier oraz oczekiwan uzytkownikow, co do dalszych przyszlych udoskonalen funkcji
znajdujacych si¢ w aplikacji. Analiza wynikéw pozwala nie tylko na ocen¢ biezacej
uzyteczno$ci mObywatela, lecz takze wskazuje mozliwe $ciezki jego przyszlego rozwoju,
uwzgledniajace potrzeby réznorodnych grup spolecznych oraz charakterystyke korzystania z

aplikacji, na co dzien.

PROCEDURA

Badanie zostalo przeprowadzone wsrod 168 mieszkancow wojewodztw kujawsko-
pomorskiego oraz wielkopolskiego. Ankiety udostgpniono dla uczestnikoéw badania w formie
elektronicznej. Respondenci udzielali informacji na temat §wiadomosci, korzystania i oceny
aplikacji mObywatel, a takze wskazywali ewentualne problemy oraz oczekiwania dotyczace
jej funkcjonalnosci. Ponadto wzieto pod uwage odpowiedzi otwarte uczestnikow, dotyczace
doswiadczen z aplikacja, probleméw technicznych oraz sugestii, co do nowych funkcji. Na
podstawie tych informacji opracowano wyniki badan, ktére umozliwiajg na ocen¢ poziomu
swiadomosci 1 uzytecznos$ci aplikacji mObywatel oraz wskazanie obszarow wymagajacych
dalszego rozwoju. Badania przeprowadzili studenci Administracji Wydzialu Prawa i

Ekonomii w okresie od stycznia do lipca 2025 r.
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WYNIKI BADAN

Pytanie 1. Ple¢:

W badaniu udziat wzig¢to tacznie 168 respondentow. Zdecydowang wigkszo$¢ stanowity
kobiety — 117 o0so6b, czyli 69,6% wszystkich uczestnikoéw. Mezczyzni stanowili 51 osob
(30,4%). Nikt z ankietowanych nie wskazal innej tozsamosci piciowej. Wyniki te pokazuja,

ze w badaniu przewazala grupa kobiet.
Pytanie 2. Wiek:

Najliczniej reprezentowang grupg wiekowa byli respondenci w wieku 18-25 lat — 99 oséb
(58,9%). Pozostale grupy przedstawiaty si¢ nastepujaco: 3645 lat — 21 osob (12,5%), 26-35
lat — 19 osob (11,3%), 4655 lat — 13 o0so6b (7,7%), ponizej 18 lat — 8 osoéb (4,8%) oraz
powyzej 56 lat — 8 0sob (4,8%). Dane te wskazuja na przewage mtodszych uczestnikow

badania.
Pytanie 3. Wyksztalcenie:

Respondenci reprezentowali rozne poziomy wyksztatcenia, przy czym najliczniejsza grupe
stanowily osoby z wyksztalceniem srednim — 110 osob (65,5%). Druga pod wzgledem
wielkosci grupa byli uczestnicy z wyksztatceniem wyzszym — 31 osob (18,5%), co wskazuje
na istotny udziat oséb z wyksztatceniem akademickim. Kolejne kategorie przedstawialy si¢
nastgpujaco: gimnazjalne — 18 osob (10,7%), podstawowe — 8 osob (4,8%) oraz zawodowe —
1 osoba (0,6%). Przewaga respondentow z wyksztatceniem $rednim moze sugerowac, ze
badanie objeto gléwnie osoby w wieku produkcyjnym, aktywne zawodowo, badz tez, ze
zostalo skierowane do szerokiej grupy spolecznej, w ktorej ten poziom wyksztalcenia jest

najczesciej reprezentowany.
Pytanie 4. W jakim typie miejscowosci mieszkasz?

W badanej grupie przewazali mieszkancy wsi — 61 o0séb (36,3%). Znaczacy udzial mialy
takze osoby mieszkajace w duzych miastach (powyzej 100 tys. mieszkancow) — 48 osob
(28,6%). Mniejsze miasta (do 20 tys. mieszkancoOw) reprezentowato 28 oséb (16,7%),
natomiast §rednie miasta (20—100 tys. mieszkancow) — 31 oséb (18,5%). Réznorodny rozktad

miejsca zamieszkania wskazuje na zro6znicowany poziom urbanizacji wsrod uczestnikow
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Pytanie 5. Czy pracujesz w sektorze publicznym (np. w urzedzie szkole, szpitalu)?

Wigkszos¢ uczestnikdw ankiety — 151 0sob (89,9%) — nie pracuje w sektorze publicznym.
Tylko 17 os6b (10,1%) jest zatrudnionych w jednostkach sektora publicznego, takich jak
urzedy, szkoty czy szpitale itp.

Pytanie 6. Czy wiesz do czego stluzy aplikacja mObywatel?

Wigkszo$¢ uczestnikéw ankiety — 166 osob (98,8%) — jest Swiadoma funkcji i mozliwos$ci

aplikacji mObywatel. Tylko 2 osoby (1,2%) deklaruja brak wiedzy na ten temat.
Pytanie 7. Czy posiadasz aplikacje mObywatel?

Zdecydowana wickszo$¢ badanych — 131 o0sob (78%) — zadeklarowata korzystanie z aplikacji
mObywatel. Tylko 37 respondentéw (22%) nie posiada jej na swoim urzadzeniu. Wyniki te
wskazuja na wysoki poziom zaakceptowania aplikacji wséréd ankietowanych, co moze

swiadczy¢ o jej przydatnos$ci i funkcjonalno$ci w codziennym zyciu uzytkownikow.
Pytanie 8. Jesli powyzsza odpowiedZ byla negatywna to, dlaczego?

Wsrod 37 uczestnikow ankiety (22%), ktorzy nie posiadaja aplikacji mObywatel, gldwna
barierg byla brak odczuwalnej potrzeby jej posiadania. Respondenci wskazywali na
przyzwyczajenie do tradycyjnych dokumentéw, brak obowigzkéw zawodowych
wymagajacych korzystania z aplikacji oraz sytuacje, w ktdrych nie bylaby ona niezbg¢dna.
Dodatkowo niektorzy wymieniali problemy techniczne, wygode korzystania z papierowych

dokumentow oraz obawy dotyczace bezpieczenstwa danych osobowych.

Pytanie 9. Z jakich powodow zdecydowales/as si¢ na pobranie aplikacji mObywatel?

(mozliwo$¢ kilku odpowiedzi)

Respondenci, ktérzy zdecydowali si¢ na pobranie aplikacji mObywatel (131 osob),
najczesciej wskazywali che¢ szybkiego dostepu do dokumentéw — 121 oséb (92,4%). Ponad
polowa uczestnikow (60 oséb, 45,8%) uznata, ze warto mie¢ mObywatel ,,na wszelki
wypadek”. Mniejsza liczba badanych pobrata aplikacj¢ na polecenie znajomych lub rodziny —
27 osbéb (20,6%), natomiast 15 osob (11,5%) korzystato z aplikacji z powodu konkretnej
potrzeby, np. kontroli drogowe;j. Tylko 6 0sob (4,6%) zdecydowato si¢ na instalacje aplikacji

w wyniku promocji w mediach.

Pytanie 10. Czy proces zakladania aplikacji mObywatel sprawil Ci problem?
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Wigkszos¢ uczestnikow ankiety — 111 osob (66,1%) — wskazata, Zze proces zakladania
aplikacji mObywatel nie sprawit im zadnych probleméw, co pozwala uznaé instalacje
aplikacji za bezproblemowa. Znaczna czg$¢ badanych — 36 osob (21,4%) — zaznaczyta opcje
,Nie mam zdania”, co moze oznacza¢ brak jednoznacznej opinii lub zapomnienie przebiegu
procesu zaktadania aplikacji. Niewielki odsetek uzytkownikéw — 21 osob (12,5%) — wskazat
trudno$ci zwigzane z rejestracja, co moze sugerowac potrzebe udoskonalenia procesu, np.

poprzez wsparcie techniczne.
Pytanie 11. Jak czesto korzystasz z aplikacji mObywatel?

Celem pytania bylo okreslenie, jak czesto uczestnicy ankiety korzystaja z aplikacji

mObywatel. Sposroéd badanych:

e 36 0so6b (21,4%) nie korzysta z aplikacji wcale, co moze wynika¢ z braku potrzeby,

niskiej §wiadomosci funkcji aplikacji lub preferencji tradycyjnych rozwigzan;

e 54 osoby (32,1%) uzywaja aplikacji rzadko, sporadycznie, gtownie w okreslonych

sytuacjach;

e 42 osoby (25,0%) korzystaja z aplikacji kilka razy w miesigcu, co $wiadczy o

umiarkowanej regularno$ci uzytkowania;

e 28 0s6b (16,7%) uzywa aplikacji kilka razy w tygodniu, co oznacza regularne, cho¢

niecodzienne korzystanie;

e 8 0sob (4,8%) deklaruje codzienne lub kilka razy dzienne korzystanie z aplikacji, co

sugeruje intensywne uzytkowanie, np. w pracy.

Podsumowujac, wiekszos$¢ respondentéw korzysta z mObywatela sporadycznie lub kilka razy
w miesigcu, co wskazuje, ze aplikacja pelni glownie funkcje wsparcia w konkretnych
sytuacjach, a nie narz¢dzia codziennego uzytku. Zauwazalna liczba osob, ktore w ogole nie

korzystaja z aplikacji, moze wymagac¢ dalszej analizy przyczyn tego zjawiska.

Pytanie 12. W jakich sytuacjach korzystasz z aplikacji mObywatel? (mozliwos¢ kilku

odpowiedzi)

Uzytkownicy aplikacji mObywatel (131 osob) najczesciej korzystaja z niej przy zatatwianiu
spraw urzedowych — 67 osob (51,1%), co potwierdza jej przydatnos¢ w kontaktach z

administracja. Kolejna grupa — 46 oséb (35,1%) — nie miala zdania, co moze wskazywac¢ na
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nieSwiadome lub sporadyczne korzystanie z aplikacji. Z funkcji legitymacji studenckiej
korzysta 43 respondentow (32,8%), a do odbioru lekow na e-recepte — 37 0sob (28,2%). W
sytuacjach drogowych, takich jak kontrola i sprawdzanie danych pojazdu, aplikacje
wykorzystuje 35 oséb (26,7%). Najmniej wskazan dotyczy opcji ,,Inne” — 19 osob (14,5%),

co sugeruje ograniczone, cho¢ istniejace nietypowe zastosowania aplikacji.

Pytanie 13. Z jakich ustlug korzystasz najczesciej w aplikacji mObywatel? (mozliwo$¢

kilku odpowiedzi)

Sposrod 131 uzytkownikow aplikacji mObywatel, najczgéciej korzystano z funkcji
zastrzezenia PESEL — 53 osoby (40,5%), co $wiadczy o wysokiej swiadomosci w zakresie
ochrony danych osobowych. Nieco mniej oséb — 52 (39,7%) — wskazalo opcje ,,nie dotyczy”,
co sugeruje, ze wielu uzytkownikdéw nie korzysta z konkretnych ustug aplikacji. Popularne
byly takze: recepty — 43 osoby (32,8%), historia pojazdu — 38 o0so6b (29,0%) oraz
podpisywanie dokumentéow — 37 o0sob (28,2%), ktore wykorzystywane sg w codziennych i

urzedowych sprawach.

Ustugi zwigzane z ruchem drogowym, takie jak mandaty i1 punkty karne, zaznaczyto 22
uczestnikow (16,8%). Mniej popularne byly opcje ,,.Bezpiecznie w sieci” — 12 0s6b (9,2%),
»B-wizyta w ZUS” 1 ,,E-ptatnosci” — po 10 0sob (7,6% kazda). Najrzadziej wybierano: ,,Inne”
— 6 0s0b (4,6%), ,,Firma” — 5 osob (3,8%) oraz ,,Bezpieczny autobus” — 2 osoby (1,5%).
Wyniki te pokazuja, ze czeS¢ ustug aplikacji pozostaje malo znana lub rzadko

wykorzystywana przez uzytkownikow.

Pytanie 14. Z jakich dokumentéow korzystasz najczeSciej w aplikacji mObywatel?

(mozliwos$¢ kilku odpowiedzi)

Sposrod 131 uzytkownikow aplikacji mObywatel najczesciej korzystano z mDowodu — 120
0sob (91,6%). Na kolejnym miejscu znalazto si¢ mPrawo jazdy — 78 os6b (59,5%), z czego
potowa (39 oso6b, 29,8%) dodatkowo uzywata funkcji Moje pojazdy. Legitymacje studencka
wykorzystuje 43 osoby (32,8%), natomiast z Karty Duzej Rodziny korzysta 12 0sob (9,2%).
Starsi uzytkownicy aplikacji wskazywali rowniez na Legitymacj¢ emeryta-rencisty — 8 0sob

(6,1%).

Pozostata czg$¢ ankietowanych — 37 oséb (22% wszystkich uczestnikow badania) — nie
korzysta z aplikacji mObywatel, a 1 osoba (0,8%) uzywa innych funkcji dostgpnych w
aplikacji.
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Pytanie 15. Skad dowiedziale$/as sie o istnieniu aplikacji mObywatel?

Uzytkownicy aplikacji mObywatel najczesciej dowiadywali si¢ o niej z mediow, np. telewizji
— 53 osoby (40,5%). Kolejnym zrédtem byly informacje od rodziny — 39 oséb (29,8%) oraz
od znajomych — 31 o0séb (23,7%). Niektére osoby wskazywaly na instytucje publiczne — 19
0sob (14,5%) oraz rozne reklamy w mediach internetowych — 8 0sob (6,1%). Pozostata czgsé

uzytkownikoéw nie pamigtata lub nie wiedziata, skad dowiedziata si¢ o istnieniu aplikacji.

Pytanie 16. Czy ufasz aplikacji aplikacji mObywatel, pod wzgledem bezpieczenstwa?

(mozliwos$¢ kilku odpowiedzi)

Wigkszos¢ respondentéw deklaruje zaufanie do aplikacji — 66 0s6b (39,3%) odpowiedziato,
ze ufa jej w pelni, a kolejne 64 osoby (38,1%) zaznaczyly, ze ufaja, ale maja pewne obawy.
Jedynie 7 uczestnikow (4,2%) badania przyznato, ze nie ufa aplikacji, natomiast 31 os6b
(18,5%) nie ma w tej kwestii zdania. Lacznie 77,4% badanych wyrazito przynajmniej
czg¢Sciowe zaufanie do mObywatela, co $wiadczy o wysokim poziomie akceptacji tego

narzg¢dzia wérod uzytkownikow.

Pytanie 17. Czy masz obawy zwigzane z korzystaniem z aplikacji mOywatel? (mozliwos¢

kilku odpowiedzi)

Respondenci mogli zaznaczy¢ wszystkie obawy, ktore towarzysza im podczas korzystania z
aplikacji mObywatel. Najczgsciej wskazywang obawa byta utrata lub kradziez danych
osobowych — 64 osoby (48,9%). Kolejne najczesSciej wymieniane problemy to: problemy
techniczne uniemozliwiajace dostgp do dokumentow — 50 osob (38,2%), brak dostepu w
przypadku awarii urzadzenia — 44 osoby (33,6%), oraz obawy dotyczace bezpieczenstwa

aplikacji 1 problemy z aktualizacja lub synchronizacja dokumentoéw — po 36 0sob (27,5%).
p J11p y k! y 13 p

Mnigj istotne byty kwestie takie jak brak akceptacji aplikacji w niektérych instytucjach — 20
osob (15,3%), brak wiedzy, jak korzysta¢ z aplikacji — 8 0sob (6,1%) oraz inne obawy — 2
osoby (1,5%). Co istotne, 41 respondentéw (31,3%) zadeklarowato, ze nie posiada zadnych

obaw zwigzanych z korzystaniem z aplikacji.

Wyniki te wskazuja na relatywnie wysoki poziom zaufania do narzg¢dzia cyfrowego, cho¢
jednocze$nie ujawniajg powtarzajgce si¢ zagrozenia postrzegane przez uzytkownikow,

gtéwnie w kontekscie prywatnos$ci 1 dostepnosci danych.

Pytanie 18. Jak oceniasz uzytecznos¢ aplikacji mObywatel w skali od 1 do 3?
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Respondenci oceniali uzytecznos¢ aplikacji mObywatel w skali od 1 do 3. Najwiecej 0sob
ocenilo aplikacje¢ jako ,,dobra” — 64 osoby (38,1%), a tuz za nimi uplasowata si¢ ocena
,bardzo dobra” — 63 osoby (37,5%). Jedynie 5 uczestnikéw (3,0%) uznato aplikacje za
,»stabg”. Istotne jest rowniez, ze 36 osob (21,4%) wybralo odpowiedzZ ,,nie mam zdania”, co

moze wskazywac na brak do§wiadczenia z aplikacjg lub nie wyrobiong opini¢ na jej temat.

Ogolnie wyniki wskazuja na pozytywny odbidr aplikacji mObywatel przez uzytkownikow.
Wickszos$¢ z nich uznaje ja za uzyteczng i spelniajaca podstawowe funkcje, choé czgsé

respondentéw dostrzega mozliwos$¢ dalszego rozwoju i optymalizacji.
Pytanie 19. Czy aplikacja mObywatel moglaby calkowicie zastapi¢ fizyczne dokumenty?

Na pytanie o mozliwos¢ catkowitego zastgpienia fizycznych dokumentoéw aplikacja
mObywatel wigkszo$¢ respondentdw — 93 osoby (55,4%) — odpowiedziata ,,Nie”. Tylko 37
0sob (22,0%) uznalo, ze taka zamiana bytaby mozliwa, natomiast 38 osob (22,6%) nie miato
zdania. Wyniki te wskazuja na duza ostroznos$¢ lub brak petnego zaufania wobec catkowitej

cyfryzacji dokumentow.
Pytanie 20. Czy poleciltbys$/polecilaby$ aplikacje mObywatel innym osobom?

Wiekszos¢ respondentdow — 123 osoby (73,2%) — zadeklarowata, ze polecitaby aplikacje
mObywatel innym osobom. 38 uczestnikow (22,6%) nie miato zdania w tej kwestii, natomiast
7 0sob (4,2%) stwierdzito, ze nie polecitoby aplikacji. Wyniki te wskazuja na wysoki poziom

akceptacji 1 satysfakcji uzytkownikow z funkcjonowania mObywatela.
Pytanie 21. Czy aplikacja mObywatel dziala poprawnie na Twoim urzadzeniu?

Wigkszos¢ respondentow — 101 osdb (60%) — zadeklarowata, ze aplikacja mObywatel dziata
poprawnie na ich urzadzeniach mobilnych i nie napotkali Zadnych problemow. 37 0sob (22%)
nie interesowato si¢ kwestia poprawnego dzialania aplikacji, natomiast 30 os6b (18%)

stwierdzito, ze aplikacja dziata poprawnie, cho¢ czasami wystepuja drobne btedy.
Pytanie 22. Jak oceniasz przejrzystos¢ interfejsu aplikacji mObywatel?

Wigkszos¢ respondentdw ocenita interfejs aplikacji mObywatel jako ,,w porzadku, bez
wigkszych probleméw” — 104 osoby (61,9%). 27 uczestnikow (16,1%) uznato interfejs za

nowoczesny i intuicyjny w obstudze, natomiast 37 0sob (22,0%) nie mialo zdania. Nikt nie
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wskazal, ze interfejs jest nieklarowny lub trudny w uzyciu. Ogdlna ocena sugeruje, ze

interfejs aplikacji jest dobrze zaprojektowany i przyjazny dla uzytkownika.
Pytanie 23. Czy bedziesz w przyszlosci dalej uzywac aplikacji mObywatel?

Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow — 122 osoby (72,6%) — zadeklarowata, ze bedzie
nadal korzysta¢ z aplikacji mObywatel w przysztosci. Tylko 4 osoby (2,4%) odpowiedziaty
,Nie”, natomiast 42 osoby (25,0%) nie majg jeszcze zdania w tej kwestii. Wyniki te wskazujg
na wysokie zadowolenie uzytkownikow oraz pozytywne nastawienie do dalszego korzystania

z aplikacji.
Pytanie 24. Czy kiedykolwiek zrezygnowales/as z uzywania aplikacji mObywatel?

Wigkszo$¢ respondentow — 97 osob (58%) — nigdy nie zrezygnowala z uzywania aplikacji
mObywatel. 17 0so6b (10%) przerwato korzystanie z powodéw technicznych, 3 osoby (2%) z
powodu obaw o bezpieczenstwo danych, a 12 0sob (7%) uznalo aplikacj¢ za niepotrzebna.

Pozostate 39 0s6b (23%) nie miato zdania w tej kwestii.

Pytanie 25. Czy wykorzystales/as aplikacje mObywatel w urzedzie do potwierdzenia

tozsamosci?

Na pytanie dotyczace uzycia aplikacji mObywatel w urzedzie w celu potwierdzenia

tozsamosci respondenci odpowiedzieli w nastepujacy sposob:
e 77 0s6b (46%) stwierdzito, Ze nie mieli takiej potrzeby;
e 49 0s06b (29%) wykorzystato aplikacje w celu potwierdzenia tozsamosci;
e 35 0s6b (21%) wolalo postuzy¢ si¢ tradycyjnymi dokumentami;

e Najmniej respondentow — 7 osob (4%) — stwierdzito, ze aplikacja nie zostata przyjeta

przez urzad do potwierdzenia toZsamosci.

Wyniki wskazuja, ze cho¢ cze$¢ uzytkownikow stosuje aplikacje w urzedach, tradycyjne
dokumenty wcigz pozostaja powszechnym wyborem, a aplikacja nie zawsze jest

akceptowana.

Pytanie 26. Czy miale$/as problem z akceptacja dokumentow cyfrowych w instytucjach?
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Respondenci zapytani o problemy z akceptacja dokumentdéw elektronicznych poprzez

aplikacje mObywatel odpowiedzieli nastgpujaco:

e 71 o0so6b (42%) stwierdzito, ze nie probowali uzywaé aplikacji w celu akceptacji

dokumentu w formie cyfrowej;
e 66 0s0b (39%) nie napotkato zadnych problemow;
e 20 0s6b (12%) napotkato problem tylko raz;
e 13 0s6b (8%) napotkato problem kilkakrotnie.

Wyniki wskazuja, ze wigkszo$¢ uzytkownikow nie doswiadczyta probleméw przy akceptacji
dokumentow cyfrowych, jednak pewna czes$¢ respondentdow napotkata trudnosci sporadycznie

lub wielokrotnie.

Pytanie 27. Czy kiedykolwiek miales/a§ problemy z logowaniem si¢ do aplikacji

mObywatel?

Respondenci zapytani o problemy z logowaniem si¢ do aplikacji mObywatel odpowiedzieli

nastgpujaco:
e 76 0s0b (45%) nigdy nie miato problemu z zalogowaniem;
e 45 0s06b (27%) doswiadczalo problemoéw sporadycznie;
e 37 0s6b (22%) wskazalo opcje ,,nie dotyczy”;
e 12 0s06b (7%) miato problemy z logowaniem czgsto.

Wyniki pokazuja, ze wigkszos¢ uzytkownikow nie napotkata trudnosci z logowaniem, cho¢

pewna czg$¢ doswiadcza sporadycznych lub czestszych problemow.
Pytanie 28. Jak oceniasz wsparcie techniczne dla uzytkownikéw mObywatela?

Respondenci oceniali wsparcie techniczne dla uzytkownikow aplikacji mObywatel

nastgpujaco:
e 77 0s6b (46%) uznato wsparcie za wystarczajace;

e 54 osoby (32%) ocenily je jako bardzo dobre;
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e 18 0s0b (11%) nie korzystato z wsparcia lub nie miato takiej potrzeby;
e 7 0s6b (4%) uznalo wsparcie za stabe.

Wyniki wskazuja, ze wsparcie techniczne w wigkszosci przypadkow jest oceniane
pozytywnie, a znaczna cz¢$¢ uzytkownikow nie potrzebowala korzysta¢ z pomocy

techniczne;.

Pytanie 29. Czy uwazasz, ze aplikacja mObywatel powinna oferowaé wiecej funkcji
integrujacych inne ustugi publiczne (np. dostep do e-podatkow, e-rejestracja do
lekarza)?

Znaczaca wigkszo$¢ uczestnikow badania wyrazila cheé rozszerzenia funkcjonalnosci
aplikacji mObywatel o integracj¢ z innymi uslugami publicznymi. 75 oséb (45%)
zdecydowanie popiera wlaczenie nowych funkcji, takich jak dostep do e-podatkow czy e-
rejestracja do lekarza. Dodatkowo 37 oséb (22%) zgadza si¢ na rozszerzenie, cho¢ preferuje
selektywne podejscie do wyboru nowych funkcjonalno$ci. Lacznie 112 osob (67%) dostrzega
potrzebe, aby mObywatel statl si¢ bardziej wszechstronnym narz¢dziem do zarzadzania

sprawami urzedowymi.

Jedynie 14 os6b (8%) uwaza, ze aplikacja powinna pozosta¢ w obecnej formie, natomiast 42
osoby (25%) nie majg zdania w tej kwestii. Wyniki te wskazuja, ze uzytkownicy oczekuja,
aby mObywatel pehil funkcj¢ centralnego punktu dostgpu do rdéznorodnych ustug

administracji publiczne;.

Pytanie 30. Jakie aspekty aplikacji mObywatel uwazasz za najwazniejsze? (Mozna
zaznaczy¢ kilka odpowiedzi)? (mozliwos¢ kilku odpowiedzi)

Respondenci wskazywali, ktore aspekty aplikacji mObywatel uwazaja za najwazniejsze.

Najczegsciej wymieniane byty:

e Latwos¢ obstugi — 85 0séb (65%);

e Szybkos$¢ dziatania — 81 0s6b (62%);

e Dostgpnos¢ wszystkich potrzebnych dokumentow — 79 os6b (60%).
Na dalszych miejscach znalazly sig:

e Bezpieczenstwo danych — 46 oséb (35%);
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e Stabilnos$¢ dziatania aplikacji — 23 osoby (18%);

o Integracja z innymi ustugami publicznymi — 22 osoby (17%);
e Intuicyjnos¢ interfejsu — 21 osob (16%);

e Wsparcie techniczne — 8 0sob (6%).

Duza grupa 41 oséb (31%) nie miala zdania w tej kwestii, co moze wskazywa¢ na brak
silnych preferencji lub rownomierne roztozenie wagi na rézne cechy. Wyniki te pokazuja, ze
uzytkownicy cenig przede wszystkim tatwo$¢ i1 szybko$¢ korzystania z aplikacji oraz
dostepnos¢ dokumentow, a aspekty takie jak integracja z innymi ustugami czy wsparcie

techniczne maja mniejsze znaczenie w codziennym uzytkowaniu.
Pytanie 31. Propozycje dodatkowych funkcji w aplikacji mObywatel

W pytaniu o dodatkowe funkcje aplikacji mObywatel 50 respondentéw (ok. 30%) udzielito
takowej odpowiedzi. Najczesciej wskazywano mozliwos$¢ rejestracji do lekarzy, przy czym
uzytkownicy podkreslali przydatno$¢ funkcji potwierdzania termindw wizyt oraz
przypomnien o nadchodzacych konsultacjach medycznych. Kilku respondentéw
zasugerowalo integracje¢ aplikacji z Internetowym Kontem Pacjenta, aby uzyska¢ dostep do

wizyt, recept oraz statusu ubezpieczenia zdrowotnego.

Niektorzy uczestnicy ankiety wskazywali takze na potrzeb¢ powigzania mObywatela z
systemem Urzgdu Skarbowego, co pozwolitoby optaca¢ podatki i sklada¢ deklaracje
bezposrednio z poziomu aplikacji. Pojawily si¢ rowniez propozycje wprowadzenia funkcji
przypominajacych o waznych terminach administracyjnych, takich jak daty waznosci
dokumentow tozsamos$ci, paszportow czy przegladéw technicznych pojazdow, a takze

mozliwos$ci zdalnego wyrobienia nowych dokumentdéw bez koniecznosci wizyty w urzedzie.

Czg$¢ respondentéw postulowata mozliwos¢ glosowania w wyborach powszechnych i1
referendach za posrednictwem aplikacji, a inni sugerowali dodanie nowych dokumentow,
takich jak legitymacja posiadacza broni szkolna czy legitymacja Polskiego Zwigzku
Lowieckiego. Wskazywano réwniez na potrzebe dostepu do e-doreczen oraz opcji
otrzymywania waznych dokumentéw w formie elektronicznej, a takze mozliwo$¢ optacania
rachunkow 1 integracji z systemem ZUS, ulatwiajacej sprawdzenie informacji o

swiadczeniach, np. wysokosci emerytury czy terminu wyplat.
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Nie zabrakto tez indywidualnych propozycji, takich jak zgtoszenie utraty dokumentow, czat z
urzednikami w godzinach pracy, rejestracja pojazdu, zapis na panstwowe egzaminy na prawo
jazdy, informacje o polisach OC/AC, zakup i przeglad biletéw komunikacji publiczne;j,
instrukcje dotyczace wypekniania formalno$ci, potwierdzenie tozsamosci rozmowcy
dzwonigcego z instytucji publicznej lub banku, a takze mozliwo$¢ odbywania e-wizyt w
instytucjach panstwowych. Pojawily si¢ takze uwagi dotyczace promoc;ji aplikacji i poprawy

jej zabezpieczen.

Wyniki wskazuja, ze uzytkownicy oczekuja, aby mObywatel stal si¢ centralnym narzedziem
do zarzadzania dokumentami i ustugami publicznymi, szczegdlnie w obszarach zdrowia,

administracji oraz bezpieczenstwa.

WNIOSKI

Zdecydowana wigkszo$¢ respondentow wiedziata o istnieniu aplikacji mObywatel 1 aktywnie
z niej korzysta, co potwierdza wzastajaca $wiadomos¢ 1 znaczenie cyfrowych ustug
publicznych w codziennym zyciu. Uzytkownicy najchetniej wykorzystywali aplikacje do
realizacji spraw urzgdowych oraz zarzadzania dokumentami cyfrowymi, takimi jak dowod
osobisty, prawo jazdy, a takze w zakresie e-recept 1 legitymacji studenckiej, co pokazuje jej
praktyczna przydatno$¢ w réznych sytuacjach. Proces instalacji i obstugi aplikacji byt
oceniany, jako intuicyjny 1 tatwy, co w polaczeniu z pozytywna oceng interfejsu potwierdza,
ze mObywatel jest przystepny nawet dla uzytkownikéw mniej zaznajomionych z technologig.
Jednoczes$nie niewielka grupa zglosita trudnosci techniczne, co podkresla potrzebe dalszego

udoskonalenia wsparcia technicznego oraz komunikacji z uzytkownikami.

Mimo ogolnego zaufania do aplikacji, cze$¢ uzytkownikow zglaszata obawy zwigzane z
bezpieczenstwem danych oraz mozliwymi problemami technicznymi. Sugeruje to znaczng
rolg bezpieczenstwa 1 stabilnosci dziatania, jako czynnikow wplywajacych na pelne zaufanie
do cyfrowych dokumentéw. Respondenci podeszli jednak z dystansem, co do idei petnego
zastgpienia tradycyjnych dokumentdéw, na rzecz ich cyfrowego odpowiednikami. Z tego
wynika, ze kompleksowa cyfryzacja wymaga zaréwno rozwoju infrastruktury urzedowej, jak
1 podniesienia $wiadomosci oraz edukacji wsrod uzytkownikow. Jednoczesnie uzytkownicy
wyraznie wskazali potrzebe rozszerzenia funkcjonalnosci aplikacji. Oczekujg na integracje z
systemami administracyjnymi 1 zdrowotnymi, zdalnego wyrobienia dokumentow,
powiadomien o waznych terminach oraz mozliwosci korzystania z dodatkowych ustug

publicznych.
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Dalszy rozw6j mObywatela powinien uwzglednia¢ zaréwno poprawe¢ bezpieczenstwa i
stabilno$ci, jak i rozszerzenie funkcjonalno$ci, aby zwigckszy¢ zaufanie uzytkownikéw i

umozliwi¢ szersze korzystanie z dokumentdéw cyfrowych zamiast fizycznych.

Whioski te wskazuja, ze mObywatel ma potencjal, aby sta¢ si¢ centralnym narzedziem do
zarzadzania sprawami urz¢gdowymi i dokumentami cyfrowymi, pod warunkiem dalszego

rozwoju.
Badania przygotowali i opracowali:

Paulina Muszynska
Aleksandra Nowak
Agata Glogowska
Katarzyna Figurska
Nataliia Litovchenko
Victoria Lubiewska
Kacper Lewandowski
Tymon Goralski
Marta Wisniewska
Marcin Oparski

Julia Fraczek

Kamil Sadurski
Andzelika Smolenska
Barbara Spychalska
Martyna Dobbek
Mikotaj Kossakowski
Weronika Polinska
Wojciech Miskiewicz
Ewa Kaczynska

mgr Paula Seifert

Projekt strony tytulowej zostal przygotowany na stronie internetowej canva.com.



