= Ministerstwo c I centralny
N e ocoiocicioo o i lo: o o$rode
Cyfryzacji informatyki

Fundusze Unia Europejska ~ +*+,
Europejskie Europejski Fundusz 2
Polska Cyfrowa Rozwoju Regionalnego *ax

Podsumowanie wynikéw
badania satysfakciji z
ustugi

e-Doreczenia

Zespot Badan i Rozwoju
Departament Jakosci e-ustug

Wrzesien 2023




Plan raportu

Podstawowe informacje o badaniu: slajd 3

Cele badania: slajd 4

Najwazniejsze wnioski: slajdy 5-7

Rekomendacje: slajd 8

Podstawowe informacije o respondentach i korzystaniu z e-Doreczeni: slajdy 9-16
Ocena satysfakcji korzystania z ustugi: slajdy 17-28

Chec uzywania ustugi w przysztosci: slajdy 29-33

A o o




Podstawowe informacje o badaniu i analizie

&

Badanie miato
charakter
ilosciowy. Ankiety
zbieralismy przez
widget na stronie
e-Doreczen:

edoreczenia.gov.pl.

Badanie trwato

od 30 czerwca

do 16 wrzesnia
2023 roku.

Préba nie byta losowa i reprezentatywna. Ankiete
wypetnito 277 osdb:

= 108 nigdy nie uzywato e-Doreczen,

= 169 korzystato z tej ustugi.

Grupy respondentéw, ktorzy skorzystali/podjeli
probe skorzystania z e-Doreczen:

e osoby prywatne —78%

e urzednicy—11%

* przedsiebiorcy — 10%

* o0soby wykonujgce zawdd zaufania publicznego — 1%.

Podczas analiz nie rozdzielamy tych grup, poniewaz:

" poza osobami prywatnymi grupy s3 za mato liczne,
by byto mozliwe rzetelne wnioskowanie
statystyczne

= miedzy ogdtem osdb korzystajgcych
z e-Doreczen a osobami prywatnymi nie ma
istotnych rdznic statystycznych.

Odpowiedzi na pytania
zamkniete i otwarte (po
zakodowaniu)
prezentujemy na
wykresach.

W przypadku pytan, na
ktore otrzymalismy mniej
niz 50 odpowiedzi,

w analizie podajemy ich
liczbe, a nie procent.

Nasze rekomendacje
przedstawiamy

w niebieskim polu z ikong
zarowki.



https://edoreczenia.gov.pl/

Cele badania

Zdobycie
wiedzy o tym,
w jaki sposdb

uzytkownicy
korzystaja
z e-Doreczen.

Identyfikacja
mocnych
i stabych stron
ustugi oraz
aspektow do
poprawy.

Weryfikacja
satysfakgji
z ustugi.

Zbadanie
potrzeb
i uzyskanie
pomystow na
usprawnienia.




Najwazniejsze wnioski

ONOXO

Prawie 40% respondentdéw nie uzywato e-Doreczen w ostatnim miesigcu. Gtéwne powody to:
e brak potrzeby skorzystania z ustugi
* brak wiedzy o niej.

Prawie 20% respondentow zgtosito nieudang préobe uzycia ustugi. Gtdwnymi przeszkodami byty:
e problemy z zatozeniem i aktywacjg skrzynki
e wyszukiwarka.

Oceny ogodlnej satysfakcji z ustugi sg skrajne:
* 40% respondentdow ocenia doswiadczenia z e-Doreczeniami zle lub bardzo zle (low2box)
* 38% 0sob ocenia je dobrze lub bardzo dobrze (top2box).

Osoby, ktére wskazaty na zte lub bardzo zte doswiadczenia ustugg, najczesciej zgtaszaty potrzebe:

e usprawnienia ustugi, np. usuniecia problemow technicznych, zwiekszenia dostepnosci
cyfrowej, skrécenia procesu logowania i uproszczenia ustugi

e poprawy dziatania wyszukiwarki

* dodania funkcji znanych ze skrzynek e-mail.



Najwazniejsze wnioski

Prawie potowa respondentdw zgtosita, ze wystepuja problemy techniczne w ustudze.
Z wystepowaniem problemow technicznych wigze sie gorsza ocena jezyka
uzywanego w e-Doreczeniach.

Oceny tatwosci uzywania e-Doreczen sg bardzo zréznicowane: 37% respondentdw uwaza, ze
ustuga jest tatwa w uzyciu, a 31% deklaruje, ze tak nie jest. Ocena ta jest gorsza u tych osdb,
ktdre napotkaty problemy techniczne.

Respondenci majg problem z uzywaniem wyszukiwarki adresow. Jest to watek poruszany
w kontekscie zaréwno usterek, jak i obszarow do ulepszenia. Wskazywane problemy to
nieznajomosc¢ adresu szukanej instytucji i trudnos¢ znalezienia urzedu mimo wpisania adresu.

Respondenci wskazywali rézne obszary do usprawnien. Niektorzy sygnalizowali, ze za mato
instytucji korzysta z e-Doreczen (a otrzymanie wiadomosci z urzedu za posSrednictwem tej ustugi
wigze sie z lepszg oceng doswiadczen z ustugg).

Wsrdd zgtaszanych pomystéw sg funkcje znane ze skrzynek e-mail, a takze dotyczace
zarzadzania pismami, np. podpisywanie dokumentow czy interaktywne formularze.
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Najwazniejsze wnioski

Zainteresowanie ustugg jest duze. Respondenci deklarujg, ze chcieliby uzywac e-Doreczen,
nawet jesli teraz nie sg z nich do konca zadowoleni.




Rekomendacje

Brak wiedzy o ustudze i jej zaletach jest sygnatem, ze ustuga powinna byc¢ szerzej i lepiej
komunikowana jezykiem korzysci.

Wyszukiwarka powinna dziata¢ na zasadzie znanej uzytkownikom z ePUAP, czyli znajdowaé adresatow
po wpisaniu kilku znakdéw. Jesli wyszukiwana instytucja nie korzysta z e-Doreczen, powinna pojawiac
sie informacja o tym.

Nalezy wykonac szczegotowy audyt, aby zidentyfikowac problemy techniczne, a w komunikatach
btedu uzywacd jasnego i zrozumiatego dla uzytkownikéw jezyka.

Warto, aby ustuga byta kompleksowa (np. umozliwiata rdwniez podpisanie dokumentu) i uzywata
rozwigzan znanych uzytkownikom ze skrzynek e-mail.



Podstawowe informacje
o respondentach i korzystaniu
przez nich z e-Doreczen




19% respondentéw zadeklarowato nieudang préobe
skorzystania z e-Doreczen

Czy w ciggu ostatniego miesigca
korzystate$(-as) z e-Doreczen?

35%

|
Prawie 40% respondentdow nigdy nie
19% 8% 19% 39% .
korzystato z e-Doreczen.
|

43%

W Tak, kilka razy
Tak, raz
Korzystatem(-am), ale nie w tym miesigcu
B Prébowatem(-am) skorzystac, ale bez powodzenia

Nigdy nie korzystatem(-am)
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Potowa respondentow, ktorzy nie korzystali z e-Doreczen,
zadeklarowata, Ze nie miata potrzeby uzycia ustugi

Dlaczego nie korzystates(-as)

z e-Doreczen? Prawie 40% uzytkownikéw jako powdd
wskazuje brak wiedzy o ustudze.

13%

Nie miatem(-am) Zgtoszenia braku wiedzy
e N L :
takie] potrzeby = o e-Doreczeniach i potrzeby ich
50% m Nie wiedziatem(-am), . . 1 . . 1
s jest taka ustuga uzywania sg sygnatami, ze ustuga
Inny powdd powinna byc¢ szerzej i lepiej

komunikowana jezykiem korzysci.
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Respondenci, ktérym nie udato sie skorzystaé z e-
Doreczen, napotkali problemy z zatozeniem i aktywacja
skrzynki oraz wyszukiwarka

Dlaczego nie udato Ci sie skorzystac z e-Doreczen? (pytanie «  Pojawialy sie gtosy o tym, ze ustuga jest
otwarte) skomplikowana, a niektdre instytucje
nie posiadajg skrzynek. Z tego powodu
respondenci nie wysytali ani nie

Problem z zatozeniem/aktywacja skrzynki 10 otrzymywali wiadomosci.
Problemy z wyszukiwarkg I 3
Zbyt skomplikowane w uzyciu; nie wiadomo, jak co zrobi¢ G * Uzytkownicy zwracali uwage na btedy,
Dana placéwka nie korzysta z e-doreczeri  EEEEG—G— G ktore pojawiaty sie podczas réznych
Wiadomosci i tak przychodza poczta tradycyjng*  IEEEEEEG—R S czynnosci, np. problemy z logowaniem
Problem z logowaniem do ustugi I 2 czy btedy techniczne przy wysytce do
Nie wida¢/nie da sie znalez¢ otrzymanych wiadomosci I ) adresata niepublicznego.

Btad przy prébie wystania wiadomosci do adresata niepublicznego I ?
* Problemem dla niektdrych

uzytkownikow jest to, ze mimo
aktywowania skrzynki i tak
wiadomosci przychodzity poczta
tradycyjna.

Ogolne problemy z dziataniem strony (nie dziata, zawiesza sie) I ?
Inne NN 3

* Wiadomosci przychodza pocztg tradycyjng pomimo aktywowania skrzynki e-Doreczen.
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Cytaty:

* Brak mozliwosci wyszukania
adresata.

* Nie dziata wyszukiwarka.

*  Probowatem wystac pismo do urzedu
miasta, ale nie potrafitem
znalezc skrzynki do e-Doreczen
urzedu. Adresy skrzynek sg
niepraktyczne.

* Nie mozna aktywowac.

* Nie moge aktywowac ustugi e-
Doreczen, wyskakuje btqd.

Skomplikowane procedury mato
zrozumiate instrukcje.

Bo sq mafo intuicyjne,
skomplikowane i niejasne.

ZUS najwyrazniej nie korzysta lub
ignoruje fakt istnienia e-Doreczen.

Brak skrzynki u odbiorcy (urzqd miasta).

Poniewaz urzednicy samorzqdowi nie
majq zielonego pojecia, jak

z e-Doreczen korzystac, a w wielu
wypadkach nie majq pojecia, ze takie cos
istnieje. Tyczy sie to tez skrzynki ePUAP. W
zwiqzku z tym na kolejne pytanie nie
jestem w stanie sensownie odpowiedziec.
Gdyby urzednicy umieli korzystac z tego
narzedzia, bardzo utatwiatoby ono
zatatwianie spraw, ale nie potrafiqg, jesli
nawet wiedzq, ze istnieje.
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Respondenci najczesciej deklarowali, ze korzystaja z e-
Doreczen w celach prywatnych

W jakiej roli najczesciej korzystasz
z e-Doreczen?

1%
Jako osoba prywatna

m Jako urzednik

Jako przedsiebiorca

78% Jako osoba
wykonujaca zawdd
zaufania publicznego
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Respondenci, ktorzy korzystali e-Doreczen, to
najczesciej mezczyzni w sSrednim wieku

Wiek w zaleznosci od ptci Miejsce zamieszkania
. .. B Ogodlnie
Wiecej niz 60 lat
46 - 60 lat Miasto powyzej 500 tys.
. ) I 36%
mieszkancow

36 -45at Miasto 0d 15040500

26 — 35 lat tys. mieszkarncow °
Miasto od 50 do 150 tys.

18 - 25 lat 9

: mieszkancow B 3%

Mniej niz 18 lat 0% Miasto do 50 tys. B 16

mieszkancow

wies NN 23%

® Kobieta ® Mezczyzna
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Najczesciej wykonywane czynnosci to: odbieranie i
wysyltanie wiadomosci oraz zarzadzanie adresami i

ustawieniami

Uwaga

Ktdre czynnosci wykonywates$(-as) w e-Doreczeniach?

Odbieranie wiadomosci NG /5%
Wysytanie wiadomosci [N 33%
Wyszukiwanie adresu odbiorcy [ NN 15%
Zarzadzanie adresami i ustawieniami | NNGEGEGEGEGE 15% *
Sledzenie korespondencji w zaktadce Watki | 9%
Zapis wersji roboczych wiadomosci lub tworzenie nowych... | I 6%
Dodawanie innych oséb uprawnionych do skrzynki I 5%

Nie wykonywatem/wykonywatam zadnych czynnosci w e-... Il 3%

Inne [N 5%

Odpowiedzi byty prezentowane w kolejnosci losowej (poza Inne, ktdra byta zawsze na koncu).

Faktyczna rdznica czestosci uzycia
pomiedzy wyszukiwaniem adresata a
wysytaniem wiadomosci moze by¢
inna od tej na wykresie.

Hipotezy:

respondenci podczas szybkiego
odpowiadania mogli zwraca¢ uwage
na gtéwne funkcje ustugi i nie
zagtebiad sie w szczegoty etapow
(wyszukiwanie adresu moze by¢
czescig wysytfania)

dla czesci osdb wyszukiwanie adresu
moze by¢ naturalng czynnoscia
podczas wysytania wiadomosci, wiec
nie zaznaczali jej oddzielnie.
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Ocena satysfakcji




40% respondentow ocenia doswiadczenia z e-Doreczeniami zle
lub bardzo zle (low2box), a 38% o0sob ocenia je dobrze lub bardzo

dobrze (top2box)

Jak oceniasz swoje doswiadczenia z e-
Doreczeniami?

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

MW Bardzo zle Zle Ani dobrze, ani zle Dobrze m Bardzo dobrze

Uzytkownicy udzielali odpowiedzi na skali ocen od bardzo Zle do bardzo dobrze.
Przy obliczaniu $redniej odpowiedziom przyporzgdkowano liczby od 1 do 5.

Sredni wskaznik oceny: 2,95 — wynik ani dobry, ani zy.

Przypuszczamy, ze zarowno na srednig, jak i na skrajne
oceny doswiadczenia z ustugg mogg miec wptyw
zréznicowane sytuacje podczas korzystania

z e-Doreczen: od trudnosci z uruchomieniem po
bezproblemowe uzycie ustugi.

18



Osoby, ktérym mimo préb nie udato sie uzyé e-Doreczen,
oceniaja ustuge znacznie gorzej niz osoby, ktoére z niej
skorzystaty

Czy w ciggu ostatniego miesigca korzystales / korzystalas z e-Doreczen?

Korzystalem/ Prébhowatem
K tafam, al Sbowat
Tak, kilka razy Tak, raz orz'é,rs alam, ae Ipre nwzf am
nie w tym skorzystaé, ale
miesigcu bez powodzenia
3,51 3,27 3,62 1,87

Srednia ocena dla Prébowafem/probowafam skorzystad, ale bez
powodzenia jest istotnie nizsza niz wszystkich innych opcji (p < 0,001
dla wszystkich 3 grup).

Pozostale grupy nie roinia sie istotnie miedzy soba.

Jak oceniasz swoje doswiadczenia z e-Doreczeniami?
Uzytkownicy udzielali odpowiedzi na skali ocen od bardzo Zle do bardzo dobrze.
Przy obliczaniu sredniej odpowiedziom przyporzadkowano liczby od 1 do 5.




Osoby, ktére miaty zte lub bardzo zte doswiadczenia z ustugy,
najczesciej zgtaszaty potrzebe usprawnienia roznych aspektow
ustugi i poprawy dziatania wyszukiwarki

* Zgtaszane usprawnienia dotyczg m.in.:
Napisz, co moglibySmy poprawi¢, zeby korzystato Ci sie lepiej * problemow technicznych,
7 e-Doreczeﬁ dostepnosc.l cyfrowej ,(np. .
zgrupowania przyciskow w jednym
26% bloku, przez co sg Zle interpretowane
przez czytnik ekranu)

Usprawnienie korzystania

Usprawnic¢ dziatanie wyszukiwarki 26% . .
* zbyt dtugiego procesu logowania
Powinny by¢ funkcje analogiczne do skrzynek mailowych N 15% , .
e problemdéw z logowaniem
Doda¢ wiecej/wiecej przejrzystych informacji/wyjasnien nt. dziatania skrzynki [N 15% . niedostatecznych SpOSObéW
Utatwi¢/naprawi¢ zaktadanie/aktywacje skrzynki - IR 10% otrzymywania powiadomien
Wiecej instytucji powinno mie¢ adresy e-doreczerr NG 10% ° Zbytniego Skomplikowania USngi.
Doda¢ powiadomienie o doreczeniu wiadomosci NG 7%
* Respondenci wskazywali réwniez na:
*Powinna by¢ tylko jedna skrzynka w jednym miejscu, bez przekierowarn I 5% . . . ..
e problem ze zrozumieniem informac;ji
Da¢ wieksze mozliwosci w zakresie nadawania uprawnien do skrzynek [ 5% zawa rtych na stronie
**Powinny byc¢ funkcje pozwalajace na zatatwianie wszystkich spraw... N 3% ° niedostatek informacji_

Dac wieksze mozliwosci zarzadzania skrzynkami (np. zmiana maila) I 3%

Dodat/ulepszyé infolinie/support NN 3% * e-Doreczenia kojarzone sg przez cze$¢
uzytkownikéw z e-mailem. Stad pojawia

Inne I 7% sie potrzeba funkgji, jakie majq skrzynki

* W zaktadce Twoje skrzynki w mObywatel.gov.pl znajduja sie skrzynki e-Doreczen i ePUAP, a po wybraniu e-mail.
skrzynki uzytkownik jest przekierowywany na inny adres.
** Warto zintegrowac e-Doreczenia z funkcjami zarzadzania pismami (nie tylko odbidr i wysytka wiadomosci),

np. podpisywanie dokumentéw, integracja z interaktywnymi formularzami. 20




Doswiadczenie uzycia wyszukiwarki obniza ocene e-Doreczen
na skutek trudnosci w korzystaniu z tej funkcji

Ocena doswiadczen z e-Doreczeniami w zaleznosci od wykonania lub niewykonania czynnosci

Jak oceniasz swoje doswiadczenia
z e-Doreczeniami?

Srednia Wykonywano czynnos¢é
ocen Nie wykonywano

Istotnosc (p)

e-Doreczenia s fatwe w uzyciu

Wykonywano czynnosc

Srednia
Nie wykonywano

Istotnosé

Wyszukiwanie Jak oceniasz swoje doswiadczenia Odbieranie
adresu odbiorcy z e-Doreczeniami? wiadomosci
2,97 Srednia Wykonywano czynnosé 3,64
3,56 ocen  Nie wykonywano 2,76
< 0,05 Istotnosé (p) < 0,01
Wysyfanie
wiadomosci Odebranie wiadomosci
3,16 wigze sie z wyzszg
3,68 oceng ustugi
< 0,05

Uzytkownicy udzielali odpowiedzi na skali ocen od bardzo Zle do bardzo dobrze.
Przy obliczaniu $redniej odpowiedziom przyporzadkowano liczby od 1 do 5. 21



Cytaty i rekomendacje - wyszukiwarka:

Wyszukiwanie adresu: uciqzliwe i niepotrzebne jest zgdane wpisania
pefnego adresu pocztowego instytucji. Tym bardziej, gdy instytucja
ma wiele adresow. Wyszukiwarka powinna byc

w stanie automatycznie podpowiedzie¢ adresata po wpisaniu tylko
"Urzqd Skarbowy Pruszkow", "Sqd Bedzin", "Starostwo Piaseczno" itd.
Idgc dalej, i zgodnie z aktualnym trendem umozliwienia uzywania
jezyka naturalnego (co jest bezcenne zwtaszcza dla ludzi niewidomych
oraz uzywajgcych komend gtosowych), bytoby umozliwienie
wyszukiwania adresata po nazwie potocznej: "Skarbowka w

Wotominie", "rejestracja samochodu w Nowym Sqczu", "chce ztozyc
wniosek o paszport w Koninie" itd. itp.

Nie moge w prosty i logiczny sposob wyszukac instytucji. Na ePUAP-ie
moge po prostu wpisac czes¢ nazwy urzedu

i mam liste zawezajgcqg wyniki. Tu musze wpisac petng nazwe wraz z
petnym adresem i dopiero bede umiat odnalez¢ urzqd / podmiot. Poki
co szukam podmioty po REGON-ie, ale nie zawsze tak fatwo jest
odszukac w internecie REGON podmiotu.

Uzywanie wyszukiwarki jest
ucigzliwe. Nalezy wpisa¢ doktadne
dane odbiorcy, a w przypadku, gdy
jakas instytucja nie korzysta

z e-Doreczen, nie otrzymuje sie
odpowiedniego komunikatu.

Uzytkownicy mogg frustrowac sie, bo
rozwigzanie nie jest spdjne ze
standardami, jakie znajg z innych
ustug.

Rekomendujemy rozwigzanie znane
uzytkownikom z ePUAP — proste
wyszukiwanie odbiorcy po kilku
znakach oraz zastosowanie
odpowiednich komunikatéw, gdy
wyszukiwana instytucja nie korzysta
e-Doreczen.
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Cytaty — inne problemy z korzystaniem

« Logowanie jest realizowane bez sensu. Po zalogowaniu * Poprawic dostepnosc cyfrowq
sie do edoreczenia.gov.pl musze ponownie sie logowac, przyciskow do obstugi
przechodzqc do skrzynki. wiadomosci (Pobierz, Przekaz *  Wieksza przejrzystosc i
dalej, Usun), przyciski skutecznosc¢ dziatania
* Po wejsciu na gov, pokazujq sie e-Doreczenia zgrupowane sq * ciezkie do ogarniecia
i ePUAP. Po kliknigciu e-Doreczenia ponownie nalezy w jednym bloku, kazdy «  czytelnosc strony
zalogowac sie ePUAP. Kopiowanie kodu do mObywatela z przyciskéw nie jest osobno « tatwosc obstugi,
nie dziatato. Czasami dziata logowanie si¢ do PZ i interpretowany przez czytnik intuicyjnosé.
korzystanie z innych ustug, ekranu na urzgdzeniu
a czasem trzeba logowac sie do kazdej z ustug osobno i mobilnym.

bardzo czesto wystepujq btedy serwera. Stabo, stabo :-)

no ale lepsze to niz nic :-)
* Brak otrzymywania powiadomienia na maila o nowej

otrzymanej wiadomosci.

Po pierwsze nic nie dostaje na adres e-mail, w ogdle nie da sie
usunqc starego adresu e-mail i wprowadzi¢ nowego, juz raz
czy dwa razy to zrobitem

i nic sie nie zmienito. Nie wiem, czy cos dostatem, bo nie
mozna odroznic juz przeczytanych listow od nieprzeczytanych.
Informacje o dniach do korica terminu otwarcia awizo rzadko
dziatajg poprawnie.

* e-Doreczenia wymagajq ponownej autoryzacji
(ponownego logowania) pomimo logowania sie do .
mObywatela. e-Doreczenia majq problem dziatania pod
przeglgdarkg Chrome — nie udato mi sie zatozy¢ skrzynki
na tej przeglgdarce - udana proba dopiero na Edge. Przy
probie zalogowania sie do skrzynki
e-Doreczen na przeglgdarce Chrome — wyskakuje btqd.
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Ocena e-Doreczen

&

37% respondentow zgadza sie
ze stwierdzeniem, ze e-
Doreczenia sa tatwe w uzyciu,
a 31% uwaza, ze nie

Uzytkownicy tym gorzej oceniajg
tatwos¢ uzycia ustugi, im bardziej
zgadzajg sie ze stwierdzeniem, ze
wystepowaty problemy techniczne
(r,=-0,50, p<0,001).

47% respondentow ocenia, ze
jezyk uzyty w e-Doreczeniach
jest zrozumiaty, a 26% nie
zgadza sie z takim
stwierdzeniem.

Ocena zrozumiatosci jezyka w e-
Doreczeniach jest w pewnym stopniu
(choc nie silnie) zwigzana

z napotkanymi problemami
technicznymi — respondenci tym
gorzej oceniajg jezyk, im bardziej
zgadzajg sie ze stwierdzeniem, ze
wystepowaty problemy techniczne
(r,=-0,44, p < 0,001).

K

Az 47% respondentow
wskazywato, ze podczas
uzywania

e-Doreczen doswiadczyli
problemoéw technicznych -
to duza grupa



Cheé¢ uzywania ustugi w
przysztosci




Wiekszos¢ respondentow chce uzywac e-Doreczen jako
gtownej formy korespondenciji z urzedami

Wskaz, na ile sie zgadzasz lub nie zgadzasz ze stwierdzeniem:
chce uzywac e-Doreczen jako gtdwnej formy korespondencji z urzedami

17% 74%

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

B Zdecydowanie sie nie zgadzam M Nie zgadzam sie I Ani sie zgadzam, ani nie zgadzam M Zgadzam sie M Zdecydowanie sie zgadzam

Przy obliczaniu $redniej odpowiedziom przyporzadkowano liczby od 1 (zdecydowanie sie nie zgadzam) do 5 (zdecydowanie sie zgadzam).

»  Sredni poziom checi uzywania e-Doreczen jako gtéwnej formy korespondencji z urzedami to 3,94 (wynik istotny statystycznie - przewaga
pozytywnych odpowiedzi nie jest przypadkowa; p < 0,001). Nie widaé zwigzku tej oceny z wykonanymi czynnosciami.

* Deklarowana chec korzystania z e-Doreczen jest istotnie wyzsza od oceny doswiadczenia z ustugg i innych ocen, np. tatwosci korzystania,

wystepowania problemoéw technicznych, jezyka (p < 0,001). Oznacza to, ze respondenci deklarujg che¢ uzywania e-Doreczen,, mimo ze w tej chwili
nie sg do korica zadowoleni z ustugi.

* Ocena doswiadczen z ustugg jest zauwazalnie (cho¢ nie silnie, r,= 0,32, p < 0,001) zwigzana z checig uzywania ustugi - im wyzsza ocena
doswiadczen, tym wyisza che¢ korzystania z e-Doreczen. Respondenci, ktérym mimo préb nie udato sie skorzystac z ustugi, oceniajg chec
korzystania z e-Doreczen istotnie nizej niz reszta respondentéw (1,85 vs 4,12; p < 0,001). 26




Dla niektorych respondentow przeszkoda w uzywaniu
e-Doreczen jako gtownej formy korespondenciji z
urzedami jest brak niektorych funkcji i problemy

techniczne

Co sprawia, ze nie chcesz uzywac e-Doreczen jako
gtéwnej formy korespondencji z urzedami?
(pytanie otwarte)

[e)]

Brakuje mi pewnych funkcji

Ogolne problemy z dziataniem
strony (nie dziata, zawiesza sie)

i I
IS

Wyszukiwarka nie dziata

N

Za duzo etapow logowania

Jest za mato/za mato
przejrzystych informacji

[

Inne

(6]

o

2 4 6

Inne to m.in. e brak zaufania @ przekonanie, ze szybciej jest p6js¢ do urzedu i zatatwi¢ sprawe na
miejscu niz czeka¢ na odpowiedz e brak srodowiska testowego do nauki

8

Dla czesci uzytkownikow bardzo wazne bytyby
dodatkowe funkcje (poza wysytaniem
i odbieraniem wiadomosci).

Zgtoszone przez nich przydatne funkcje to:

podpisywanie dokumentéw

integracja e-Doreczen z formularzami
dodawanie uprawnien do skrzynki réznym
osobom (wiecej niz jednej)

drukowanie i zapisywanie korespondencji
w formacie PDF

przekazywanie wiadomosci razem

z zatgcznikami.
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Wyszukiwarka, wprowadzenie funkcji typowych dla

skrzynek e-mail, usprawnienia dziataniai

przejrzystos¢ komunikatow sa wskazywane jako

obszary do poprawy

Podziel sie z nami pomystami na

usprawnienia e-Doreczen

(pytanie otwarte)

W Ogdlnie

Usprawnienie wyszukiwarki

Funkcje analogiczne do skrzynek mailowych

*Usprawnienie korzystania

Za mato/za mato przejrzyste informacje/wyjasnienia

Zwiekszy¢ liczbe jednostek ze skrzynkami

Integracja z mobilnym mObywatelem

Ulepszy¢ proces zaktadania/aktywacji skrzynki

**Powinna by¢ tylko jedna skrzynka w jednym miejscu, bez przekierowan
***Funkcje pozwalajgce na zatatwianie wszystkich spraw urzedowych
Dodac¢ infolinie/support

Wysytaé powiadomienia o wiadomosciach tez przez smsy lub pushe w
Ulepszone potwierdzenie odbioru (krétsze, do wydrukowania, z danymi
Dodanie informacji o odczytaniu pisma przez Urzad

Inne

I  25%
I 17 %
I 16%
I 14%
I 8%
I 8%
I 6%
I 6%

... I 6%
I 5%

.. IS 5%

.. I 5%
. 3%
I 10%

* Usprawnienia dotyczg m.in. problemoéw
technicznych, za dtugiego procesu logowania,
dostepnosci cyfrowej interfejsu, mozliwosci
wysytania testowych wiadomosci.

** W zaktadce Twoje skrzynki na
mObywatel.gov.pl znajdujg sie skrzynki
e-Doreczen i ePUAP, a po wybraniu skrzynki
uzytkownik jest przekierowywany na inny
adres.

*** Warto e-Doreczenia zintegrowac

z zarzagdzaniem pismami (nie tylko odbior
i wysytka wiadomosci), np. podpisywanie
certyfikatem kwalifikowanym, integracja
z interaktywnymi formularzami.

28



Cytaty

* Wyszukiwarka adresatow powinna byc tylko po nazwie lub
czesci nazwy (dla firm i instytucji nie ma RODO).
A tak dowiedziatem sie, ze Kancelaria Prezesa Rady
Ministrow jest na ul. Aleje Ujazdowskie 1 - tylko po co mi ta
wiedza, jesli wysytam pismo elektronicznie? Przeciez nie
bede tam jechat. Wyszukiwarka i tak nie znajduje tej
instytucji, nawet po podaniu petnego adresu.

* Szukam: Urzqd Miasta Kietrz. | klapa. Ludzie nie wiedzgq, jak
doktadnie nazywa sie urzqd: czyli Urzqd Miasta / Urzqd
Gminy / Urzqd Miasta i Gminy. Ludzie chcq wpisac Kietrz i
majq dostac liste podmiotow
w Kietrzu.

Jasniejsze komunikaty bfedow.
Za mato wyjasnien.
Opis powinien byc¢ bardziej zrozumiaty.

Nie wiem, czy jest konieczne, by dwa razy sie
logowac: raz by wejs¢ na strone mObywatela

i mimo, ze jestem juz zalogowana, to gdy dokonuje
wyboru skrzynek, to jeszcze raz musze sie logowac.
Poprawa dostepnosci cyfrowe.

e-Doreczenia powinny dziatac jak Outlook.
Wprowadzenie mozliwosci tworzenia folderow, w
ktorych bedzie mozna przenosi¢ wiadomosci.
Powinna by¢ mozliwosc tworzenia wtasnej bazy
0s0b.
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Ministerstwo GI el
Cyfryzacji informatyki

Fundusze Unia Europejska RaEH
Europejskie Europejski Fundusz =}
Polska Cyfrowa Rozwoju Regionalnego F xR

Dziekujemy!

Magdalena Swiatek — Mtodsza Badaczka UX
Katarzyna Tomaszewska — Kierownik Sekcji
Badawczej Aplikacji Webowych
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