Badania UX dla
projektu RPiU

Prezentacja wnioskow z pierwszej
czesci badan (wywiady pogtebione
z obywatelami)
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Plan prezentacji

Podstawowe informacje o badaniu (slajdy 3-6)

Gtéwne wnioski i zalecenia ptynace z badania (slajdy 7-11)

W jakich sytuacjach obywatele korzystajg z petnomocnictw i upowaznien? (slajdy 12-26)

Ocena koncepcji mUpowaznien (slajdy 27-30)

Ocena koncepcji mUpowaznien: watpliwosci i obawy (slajdy 31-39)
Dodatkowe watki (slajdy 40-43)
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Podstawowe
informacje o badaniu




Podstawowe informacje o badaniu

Q

Cele badania

Poznanie doswiadczen i problemoéw
obywateli zwigzanych z udzielaniem i
korzystaniem z petnomocnictw

* Sytuacje zyciowe, rodzaje spraw
e Udzielanie i korzystanie krok po kroku

* Posiadana wiedza, trudnosci i
problemy

Testowanie koncepcji mUpowaznien —
poznanie pierwszych wrazen

* Dostrzegane zalety

*  Watpliwosci, obawy
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Proba badawcza: 18 osdb

Grupa 1: mocodawcy (11 oséb)

Osoby, ktére w ostatnich 3 miesigcach
udzielaty petnomocnictwa / upowaznienia
innej osobie do zatatwienia sprawy urzedowej
lub innej formalnosci

3 grupy wiekowe

Zrdznicowanie na pteé, wielkos¢ miejsca
zamieszkania
Zrdznicowanie na rodzaj spraw,

doswiadczenie w korzystaniu z publicznych
ustug cyfrowych (np. aplikacji mObywatel)

Grupa 2: petnomocnicy (7 oséb)

DDI'IUIDIUDIIIIlUID

centralny osrodek infarmatyki

i3

Metoda badawcza

Indywidualne wywiady pogtebione
Rozmowa online (ok. 60 min)

* Rozmowa na temat doswiadczen
respondentdw zwigzanych z
petnomocnictwami i upowaznieniami

Zapoznanie sie z landing page dot. ustugi
mUpowaznien

Rozmowa na temat koncepcji ustugi




W pierwszej czesci badan skupilismy sie na poznaniu
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perspektywy obywateli, w planach mamy kolejne dziatania

Mocodawcy (os. fizyczne)

Petnomocnicy (os. fizyczne)

Osoby / firmy weryfikujace
upowaznienie

Urzednicy

Potrzeby i problemy: dane jakosciowe

Potrzeby i problemy: weryfikacja ilosciowa

Weryfikacja uzytecznosci ustugi — czy proces i
elementy interfejsu s3 zrozumiate dla uzytkownikow

Uwierzytelnienie
certyfikatem

Interfejs zarzgdzania
petnomocnictwami
nazasadzie WebView

mOby watel

Proces przekazania podpisanych ‘\==,.

danych w zakresie
petnomocnictw Obywatela

Pobranie certyfilatu SSL
serwera WWW dostawcy
na potrzeby certpinningu

Przekazanie pefnomocnictwa offline
Seria kodéw QR/Bluetooth

[ ]
(L1 1]

Obywatel weryfikujacy Urzgdnik
upowaZnienie

Prezentacja pefnomocnictwa
Obywatela
do realizacji czynnosci

mWeryfikator

Dane uwierzytelniajace dla sesji http
napodstawie Certyfikatu Obywatela

r—

_Weryfikacja zastrzezenia certyfikatu

Obywatela OCSP (opcja)

Rejestr Petr

romocnictw
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> “4—Proces przekazanie danych w zakresie petnomocnictwa dla Obywatela

44— Proces uniewaznienia dokumentu petnomocnictw:

System n@bywatel

AP| Udostepniajace
informacje o petnomocnictwie
Obywatelaydla Urzednika
w ramach sLstemu Zrédio
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Weryfikacja online |
Certyfikat + Dokument
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Landing page do rozmowy o koncepcji ustugi

gOV-pI ‘ Serwis Rzeczypospolitej Polskiej ® mObywatel -
Unia Europejska

mUpowaznienia

= (3 mobywatel

Zaltatw sprawe przez inng osobe e

Upowaznij jg online za pomoca
mObywatela

Sprawd. jak rozwijamy
siq dia Cleble

Czym sa mUpowaznienia?

mUpowaznienia to nowa ustuga dostepna w mObywatelu - zaréwno w aplikacji, jak i na stronie internetowe;j.
Dzieki niej:

e udzielisz upowaznienia innej osobie

e zatatwisz sprawe jako osoba upowazniona

e potwierdzisz upowaznienie kodem QR.

Z mUpowaznieniem inna osoba zatatwi w Twoim imieniu wiele spraw, migdzy innymi:

odbierze urzedowy odpis
zarejestruje dziatalno$¢ gospodarczg
zagtosuje na forum wspaélnoty
zarejestruje samochéd

odbierze dziecko z przedszkola
zatatwi rézne sprawy w ZUS

ztozy wniosek w urzedzie.

I wiele innych!

Co zyskasz?



Glowne wnioski i zalecenia
ptynace z badania




Kontekst uzycia pethomocnictw i upowazn

a koncepcja ustugi

Obserwacje

Koniecznos¢ nadania lub skorzystania z petnomocnictw i upowaznien
moze pojawic sie w wielu momentach zycia. Niektére z nich sg
przewidywalne, a inne na tyle wazne i naglace (np. choroba kogos
bliskiego czy pilna potrzeba zatatwienia sprawy w innym miescie), ze
moggq im towarzyszy¢ uczucia takie jak lek, nerwowos¢ i obawy, czy uda
sie doprowadzi¢ sprawe do korca.

Wiecej na slajdach 13-15.

Upowaznienia i petnomocnictwa piszemy bezposrednio przed zatatwieniem
danej sprawy lub piszemy na przysztos¢, bo pojawita sie sposobnos¢/szansa
lub na wszelki wypadek (np. w celu reprezentowania osoby starszej).
Niektdrzy wcigz nie majg Swiadomosci, w jakich sytuacjach warto utworzyé
taki dokument lub przegapiajg moment, w ktorym byto to jeszcze ,fatwe”
do zrobienia.

Czesto upowazniamy te samg osobe do réznych spraw lub osobe, ktéra
wczesniej nas upowaznita do realizacji danej czynnosci (zasada
wzajemnosci).

Wiecej na slajdzie 19
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Whioski dla projektu

Zapewnienie uzytkownikom poczucia zaopiekowania i prowadzenia przez caty proces
udzielania petnomocnictw online:

* Zapewnienie duzego poczucia kontroli (tzn. jako uzytkownik wiem kogo upowaznitem,
na co, w jakim terminie, do jakiej sprawy i instytucji oraz wiem jak potwierdzi¢ i pokazaé
upowaznienie)

* Przewidywanie watpliwosci uzytkownika i zawczasu odpowiadanie na pojawiajace sie

pytania (np. poprzez tatwo dostepng sekcje pytan i odpowiedzi w procesie, a nie na
odrebnym landing page’u).

Edukacja na temat roli petnomocnictw i sytuacji, w ktérych moga by¢ przydatne dla
obywateli (np. przed wyjazdem za granice, w matzeistwach, w rodzinach, w ktérych
Zyja seniorzy).

Zapewnienie rozwigzania, dzieki ktdremu, w tatwy sposéb ponowimy upowaznienie dla tej
samej osoby lub upowaznimy te samg osobe do kolejnych czynnosci. W przysztosci warto
rozwazy¢ sposob konfigurowania upowaznien (czynnosci a petnomocnicy) na zasadzie:

* Jedna osoba -> wiele upowaznien
* Kilka oséb -> jedno upowaznienie
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Kontekst uzycia petnomocnictw i upowaznien

a koncepcja ustugi

Obserwacje

Obywatele posiadajg matg Swiadomos¢ niuansow zwigzanych z
upowaznieniami i petnomocnictwami (czym te pojecia rdznig sie od siebie,
jakie sg rodzaje petnomocnictw itd.).

Upowaznienie drugiej osoby moze wigzac sie z licznymi trudnosciami.
Trudnosci wynikajg z samej natury procesu, ktéry angazuje wiele stron,
ale i z réznorodnosci zasad panujacych w réznych instytucjach.
Obywatele nie zawsze wiedzg, co nalezy zawrze¢ na dokumencie, aby
nie zostat odrzucony, albo w jakich sytuacjach wymagane jest
petnomocnictwo notarialne.

Wiecej na slajdach 18-24

Whioski dla projektu

Jezeli w formularzu mUpowaznienr musimy uzy¢ pola ,Typ upowaznienia” (ogdlne,
rodzajowe) nalezy wyttumaczy¢ uzytkownikom czym sie réznig te rodzaje i ktory
wybrac¢ w danej sytuacji.

Przed wystaniem dokumentu do petnomocnika, powinnismy zapewnic uzytkownika,
ze utworzony dokument nie zawiera btedéw formalnych, a sama tres¢ i forma
upowaznienia jest wystarczajgca dla instytucji, w ktérej bedzie okazywane.



Ustuga do nadawania upowaznien online jest potrzebna, ale koncepcja
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generuje wiele watpliwosci i obaw, ktore trzeba zaadresowa¢

Uczestnicy badania docenili idee ustugi, dzieki ktérej bedg mogli upowazni¢ drugg osobe w sposéb zdalny. Wraz z entuzjazmem pojawito sie oczekiwanie,

aby ustuga dziatata w jak najwiekszej liczbie instytucji (wiecej na slajdzie 28).

Zaproponowany sposéb dziatania mUpowaznien wydaje sie jednak skomplikowany ze wzgledu na szereg warunkéw, ktére muszg zostaé spetnione, aby
upowaznienie zostato wykorzystane (np. posiadanie przez obydwie strony aplikacji mObywatel, generowanie QR kodu, sczytywanie QR kodu przez

mWeryfikator).

Obserwacje

Jedna z silniejszych obaw dotyczyta honorowania upowaznien wystawianych
online. Uczestnicy badania, bazujgc na wczesniejszych doswiadczeniach z
cyfrowymi ustugami (np. trudnosci z honorowaniem dowodu osobistego w
aplikacji mObywatel), obawiajg sie, ze rézne instytucje bedg odrzucaty
mUpowaznienia badz prosity o dotgczanie wersji papierowej.

Weryfikacja upowaznienia przez mWeryfikator wzbudzita duze watpliwosci:

* Skad obywatel bedzie wiedziat, ze pracownik konkretnej placéwki (np.
przedszkola, warsztatu samochodowego) posiada aplikacje mWeryfikator i
honoruje upowaznienia wystawiane w ten sposob?

* Czy aplikacja mWeryfikator bedzie ptynnie dziatata (komentarze w Google Play i
App Store wskazujg na szereg btedow w jej dziataniu) i nie bedzie btedow przy
sczytywaniu kodu?

* Czy caty proces weryfikacji bedzie przebiegat sprawnie i szybko?

Whioski dla projektu

Zapewnienie uzytkownikom mozliwosci sprawdzenia, gdzie bedg honorowane
mUpowaznienia.

* W samej aplikacji, jeszcze przed wystaniem upowaznienia do akceptacji, powinna
by¢ mozliwos¢ sprawdzenia, czy dana instytucja bedzie je honorowad.

* Potwierdzenia w urzedach (np. na stronach internetowych, informacje na
drzwiach), ze w tym miejscu sg akceptowane mUpowaznienia.

Warto sprawdzi¢ cheé i gotowos¢ do korzystania z mUpowaznien przez firmy
prywatne, szkoty, przedszkola itd. i dowiedziec sie, czy proponowana forma
weryfikacji, w fatwy sposéb wpisze sie w istniejgce procedury.

Ponowne przemyslenie uzycia aplikacji mWeryfikator do akceptacji
mUpowaznien.



Ustuga do nadawania upowaznien online jest potrzebna, ale koncepcja
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generuje wiele watpliwosci i obaw, ktore trzeba zaadresowa¢

Obserwacje

Seniorzy bioracy udziat w badaniu, jak i uczestnicy opiekujacy sie starszymi
osobami, zwrdcili uwage, ze ustuga jest zbyt skomplikowana dla oséb o
nizszych kompetencjach cyfrowych.

Seniorzy posiadajg duzg potrzebe asysty w korzystaniu z ustug cyfrowych —a
nadanie, jak i odbiér mUpowaznienia, wymaga wykonania wielu czynnosci
(od zainstalowania aplikacji mObywatel, po potwierdzenie odbioru
upowaznienia, az po jego wygenerowanie do weryfikacji).

Obecna koncepcja mUpowaznien wydaje sie takze zbyt skomplikowana do
zatatwiania prostych spraw, gdzie dobrze dziatajg upowaznienia napisane
odrecznie, a przekazanie petnomocnictwa nie stanowi problemu (np. wsréd
0s6b mieszkajgcych razem).

Docelowo mUpowaznienia bedg akceptowane w wielu miejscach.
Uczestnicy badania zastanawiali sie, czy w aplikacji bedzie mozna znalez¢
wzory upowaznien do uzupetnienia, dostosowane do typu upowaznienia i
miejsca, w ktérym bedzie wykorzystane?

Whioski dla projektu

Ponowne przemyslenie sposobu przekazywania i weryfikacji upowaznienia — bez
koniecznosci posiadania aplikacji mObywatel, potwierdzania go w aplikac;ji i
generowania QR kodu do weryfikacji (np. na podstawie kodu i numeru PESEL i/lub nr
dowodu).

Inspiracja: dziatanie eRecept (ktdre byty podawane przez respondentéw jako
przyktad prostej i uzytecznej ustugi).

Przemyslenie sposobu dziatania mUpowaznien i propozycji wartosci dla sytuacji
Jtatwych”, w ktérych pisemne upowaznienia dziatajg sprawnie i szybko (np. poprzez
zapewnienie tatwego sposobu ponawiania wczes$niejszego upowaznienia w aplikacji).

Mozliwos¢ sprawdzenia w aplikacji, ktéry wzdér upowaznienia moze zostac
uzyty w danej sytuacji i w konkretnym urzedzie/instytucji.

Otrzymanie potwierdzenia/zapewnienia, ze dokument jest dobrze wypetniony.

Ustuga wywotuje takze watpliwosci dotyczgce bezpieczenistwa jej dziatania — cze$é z nich to uniwersalne obawy (np. co
sie stanie z danymi po kradziezy telefonu), a cze$¢ dotyczy ciggtego przechowywania danych petnomocnika u siebie na

telefonie (obawa pojawiajgca sie u bardziej Swiadomych oséb).



W jakich sytuacjach obywatele
korzystaja z pethomocnictw i
upowaznien?

A I\Mﬂ |



Wiele sytuacji zyciowych moze spowodowac koniecznos¢
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nadania lub skorzystania z petnomocnictw i upowaznien (1/2)

W jakich sytuacjach piszemy lub otrzymujemy
upowaznienie / petnomocnictwo?

Wazne, niecodzienne sytuacje zyciowe

Choroba nasza lub kogo$ bliskiego (np. osoba nie moze
wychodzi¢ z domu lub choruje na demencje i nie pamieta/nie
potrafi juz zajmowad sie swoimi formalnos$ciami)

Wyjasnienie lub ,,odkrecenie” pewnych spraw (np. rezygnacja
z karty kredytowej wzietej przez starszego rodzica; wyrobienie
zagubionego dowodu)

Smier¢ bliskiej osoby — sprawy zwigzane z zarzadzaniem
spadkiem

Nagte osamotnienie i konieczno$¢ zajecia sie swoimi
formalnosciami, ktore realizowata za nas zmarta osoba

Dtuzszy wyjazd za granice lub do innego miasta
Nagty, dtuzszy pobyt w szpitalu

Sprawy sgdowe (np. sprawy rozwodowe czy dot. opieki nad
dzieckiem)

Do jakich spraw je wykorzystujemy?

Bardzo szeroki zakres upowaznien

Wszelkiego rodzaju upowaznienia i/lub petnomocnictwa notarialne (np. do
réznych instytucji - urzad skarbowy, firmy energetyczne, telekomunikacyjne,
ZUS, urzad miasta itd.); przepisanie numeru telefonu, optacanie rachunkow,
dostep do konta bankowego, sprzedaz nieruchomosci, samochodu

Konkretne typy spraw

Do zatatwiania spraw we wspolnocie mieszkaniowej, odbior przesytek na
poczcie, rejestracja samochodu, odebranie dokumentow z banku, zeby
dostarczy¢ do urzedu w innym kraju (np. oryginat potwierdzenia posiadania
rachunku walutowego), dostep do dokumentacji medycznej czy
podejmowania decyzji dot. zabiegdw, do konta PUE ZUS czy IKP



Wiele sytuacji zyciowych moze spowodowac koniecznos¢ Gl
nadania lub skorzystania z pethnomocnictw i upowaznien (2/2)

W jakich sytuacjach piszemy lub otrzymujemy Do jakich spraw je wykorzystujemy?
upowaznienie / petnomocnictwo?

Sprawy zwigzane z zyciem codziennym

Brak mozliwosci zatatwienia swojej sprawy ze wzgledu na: Roznorodne, konkretne upowaznienia

* Ograniczenia czasowe (np. praca w godzinach dziatania Podfgczenie $wiattowodu, zmiana taryfy w firmie energetycznej
urzedow, brak mozliwosci odebrania dziecka z przedszkola, Odebranie wynikéw badan, realizowanych w innym miescie
wyjazd) Odebranie dziecka z przedszkola, z pétkolonii

«  Ograniczenia przestrzenne (np. urzad znajdujacy sie w Upowaznienie dla 0séb opiekujacych sie dzie¢mi podczas wyjazdu/wycieczki
innym miegcie) Do zameldowania

Do rejestracji samochodu
Do odebrania / ztozenia dokumentéw w urzedzie (np. odbiér dokumentéw
ze starostwa na pozwolenie zatozenia zbiornika na gaz)
* Umowa na ustuge, z ktérej korzystamy jest zawarta na inng Do odebrania karty EKUZ
osobe (np. rodzicéw, wspdétmatzonka) Do zatatwiania spraw w spoétdzielni mieszkaniowej
Odebranie samochodu z warsztatu
Odbidr przesytek na poczcie

* Opiekowanie sie matym dzieckiem (dopiero narodzonym) —
brak mozliwosci wyjscia z domu

* Brak wiedzy, przekonanie, ze sobie nie poradze w urzedzie




Jej maz zajmowat sie kompletnie wszystkim, on strasznie dbat zeby sie nie przemeczata. Szybko

zmart, stwardnienie rozsiane (...) zostata z ktopotem, nie wie jaki rachunek, za co sie ptaci, no bo nic
nie wiedziata.

Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, osoba pomagajaca starszej sasiadce

Generalnie miatam duzo spraw do zatatwiania w zwigzku z chorobg mojego taty, w réznych
instytucjach, modj tata chorowat na Alzheimera, a potem z jego Smiercig i po Smierci, ale prawie nic
sie nie da zatatwic przez internet z tego co mi sie wydaje.

Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, petnomocniczka

Ja miatem takie warunki jakie miatem, ze musiatem to zatatwic¢ w dzien roboczy, na robocie, w pracy.
Niesprzyjajgce czynniki bardzo dla mnie.

Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, mocodawca

Wazne dla projektu / do zastanowienia sie

Korzystanie z petnomocnictw i upowaznien prawie zawsze wigze sie z potrzebg otrzymania pomocy drugiej osoby, ze wzgledu na rézne
ograniczenia fizyczne, mentalne (np. choroba) czy ograniczenia przestrzenno-czasowe. Catemu procesowi towarzyszg rézne uczucia — moze
to byc¢ lek, nerwowos¢ i obawy, czy uda sie doprowadzic¢ sprawe do konica.

Tym bardziej musimy da¢ uzytkownikom duze poczucie kontroli podczas pisania i korzystania z upowaznien online (tzn. wiem kogo
upowaznitem, na co, w jakim terminie, do jakiej sprawy i instytucji, jak potwierdzi¢ i pokaza¢ upowaznienie) i zawczasu odpowiedzie¢ na
pojawiajgce sie pytania (np. poprzez tatwo dostepng sekcje pytan i odpowiedzi).
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transakcje BLIK

zrachunku
mKonto Intensive

B kod BLIK

995 807

152

skopiuj kod

Inspiracja: blik
@ inne ustugi BLIK . , . o9 . o o
Link do szczegdtowych informacji o metodzie ptatnosci
B] S Cprzeen jest zawsze dostepny na stronie z kodem do ptacenia




Proces upowazniania z perspektywy uzytkownika — krok

po kroku

1.

Pojawienie sie potrzeby
lub pisanie upowaznienia
na wszelki wypadek

2.

Wybranie osoby, ktora
upowaznimy

3.

Zbieranie informacji,
pisanie upowaznienia

4.

Przekazanie i

wykorzystanie
upowaznienia
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5.

Dalsze losy
dokumentu



1. Nagte pojawienie sie potrzeby lub pisanie upowaznienia cl
na wszelki wypadek

Upowaznienia / petnomocnictwa piszemy bezposrednio przed zatatwieniem danej sprawy lub piszemy na Chodzito o to, zeby zona mogta sobie moje konto elektroniczne
przysztos¢ — bez doktadnej wiedzy, kiedy zostanie wykorzystane. podejrze¢ bez problemdéw, na PUE mamy swoje konta... sktadki
Nagte pojawienie sie potrzeby — sprawy do zatatwienia takie rzeczy. Rdéznie to bywa w zyciu, wiec wolatem, zeby zona

miata dostep.
* Nagle kto$ potrzebuje pomocy, na juz, a sam nie moze tego zatatwié, bo opieka, praca, wyjazd, &P

wakacje, mieszkanie w innym mieécie, wojewédztwie, kraju Zrodto: IDI, gr wiekowa 3 — duze doswiadczenie z nadawaniem i odbieraniem

petnomocnictw
* Réznorodne przypadki, upowaznienia mocno skonkretyzowane

Upowaznienie / petnomocnictwo pisane na wszelki wypadek No i ona lezata, a miata do odbioru awizo, a to byto od komornika
* Pisane (lub podpisywane) przez osoby w starszym wieku (z ich inicjatywy lub inicjatywy rodziny) lub czy z sadu. | pyta si¢ mnie, co ma w tej sytuacji zrobic? No
w matzenstwach — petnomocnictwa notarialne, do realizacji szerokiego zakresu spraw lub powiedziatam, ze przeciez pdjde odebrac. No ale okazato sie, ze
petnomocnictwa w konkretnych instytucjach (np. banki, ZUS, spoétdzielnia mieszkaniowa, przychodnia, nie mogtam jej tego odebrac. | jak ona wyzdrowiata, to sie
poczta) zapytata, czy w razie takiej sytuacji, czy moglibysmy zrobic tak, ze
* Przed wyjazdem za granice (np. do odbioru przesytek, do zatatwiania spraw w spétdzielni ja bym jej to odbierata. PoszliSmy na poczte, wykupita to
mieszkaniowej, do dokonczenia rozpoczetej sprawy — np. rejestracja samochodu) petnomocnictwo bezterminowe.

* Po nagtych wydarzeniach (np. pobyt w szpitalu) lub po wczesniejszym doswiadczeniu (np. wyjazd za Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, petnomocnictwa od starszej sasiadki
granice bez upowaznienia nikogo na miejscu)
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Trudnosci, bolaczki

* ,Przegapienie” momentu na pozyskanie petnomocnictwa od starszej osoby — poki jest jeszcze sprawna fizycznie i psychicznie
*  Trudnosci z przekonaniem seniora do wystawienia petnomocnictwa
*  Brak petnomocnictw dla bliskich na wypadek wtasnej choroby czy pobytu w szpitalu (np. na oddziale zakaznym COVID)

Za p6zne uswiadomienie sobie, ze nie bedziemy mogli zrealizowaé danej sprawy samodzielnie (np. brak przewidzenia, ktére sprawy musimy
domkng¢ przed wyjazdem za granice)




centralny osrodek informatyki

2. Kogo upowazniamy?

Zawsze s3 to osoby zaufane — cztonkowie rodziny, przyjaciele, sasiedzi, z ktérymi Zona akurat byta w pracy, ja mu raz cos odbieratem [przyjacielowi],
utrzymujemy bliska relacje a teraz on mi.
° Pewnos¢ zatatwienia Sprawy Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, mocodawca, odbiér samochodu z warsztatu

*  Mniejsze obawy zwigzane z przekazywaniem danych czy szczegétéow sprawy
Ja to wszedzie siostre upowazniam, mam do niej zaufanie, wiec
tam gdzie jest potrzeba, mozliwosc¢ to jest ona upowazniona. Jest
mobilna, zaradna wiec w razie czegos to sobie poradzi, podjedzie,
*  Upowaznienia dla rodzicéw, ktérzy sg na emeryturze i majg czas odwiedzaé rézne pomoze.

instytucje

Osoby, dla ktérych sami byliSmy petnomocnikami (wzajemnos$c¢)

Osoby, ktoére majq czas lub sg biegte w zatatwianiu spraw urzedowych

Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, duze do$wiadczenie z nadawaniem i odbieraniem
*  Wspodtmatzonek, ktéry ma prace dorywczg lub nie pracuje petnomocnictw

*  Upowaznienie dla wspétmatzonka, ktory lepiej sie czuje w zatatwianiu formalnosci

Blisko$¢ — nie tylko psychiczna, ale i przestrzenna — przyjaciel, ktéry mieszka dwie ulice Wrecz bytam szc?es'liv.va, i.e ktos poprosit mnie.i,obdarzy’r talfim.
dalej; sasiadka, ktéra nagle potrzebuje pomocy pietro nizej lub osoba, ktéra znajduje sie kredytem zaufania. Nie miatabym ochoty zrobi¢ tego dla kazdej
,blisko” instytucji, w ktérej trzeba zatatwic sprawe. obcej osoby.

Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, petnomocnictwa od starszej sasiadki

_ Wazne dla projektu / do zastanowienia sie

Czesto upowazniamy te sama osobe do réznych spraw lub osobe, ktdra wczesniej nas upowaznita do realizacji danej czynnosci (zasada
wzajemnosci). Warto pomyslec¢ nad rozwigzaniem, dzieki ktéremu w tatwy sposob ponowimy upowaznienie dla tej samej osoby.

Upowaznienia w rodzinach, w ktorych sg seniorzy, dziatajg dwukierunkowo — nie tylko senior upowaznia mtodszg osobe, ale sam moze
by¢ petnomocnikiem swoich dzieci (ze wzgledu na mozliwosci czasowe). Warto sie zastanowic, jak maksymalnie utatwi¢ wykorzystanie
otrzymanych mUpowaznien przez osoby starsze.
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3. Zbieranie informacji, pisanie upowaznienia

1. Upewniamy sig, ze nasz petnomocnik bedzie miat czas i mozliwosci, aby wesprze¢ nas w No to tak z gtowy, ja z imienia i nazwiska upowazniam mojg mame
zafatwieniu sprawy legitymujaca sie dowodem takim i takim do zatatwienia, odebrania
2. [Czasami] telefon do instytucji: w urzedzie takim i takim...
* Poinformowanie, ze sprawa zostanie zatatwiona przez petnomocnika Zré‘%;‘“ IDI, gr wiekowa 2, mocodawca — odbidr dokumentdw z urzedu stanu
cywilnego

* Upewnienie sie, jak dostarczy¢ i co ma sie znalez¢ na upowaznieniu

* Telefony wykonywane gtéwnie do firm prywatnych: przedszkole, warsztat samochodowy,

_ e R T _ _ ’ Telefonicznie czasami kto$ zadzwoni, ze napisze komus
firma energetyczna, spétdzielnia mieszkaniowa, telekom; czasami do urzedéw

petnomocnictwo, np. jakas starsza pani najpierw zadzwoni, zapyta

3.  Piszemy upowaznienie: no i pdzniej nawet sie zdarza, ze cérka przyjdzie z dowodem
« Na wzorze instytucji lub wzorze znalezionym w internecie osobistym tej pani i upowaznieniem i tak to weryfikujemy.
* Samodzielnie wg schematu: ja [dane mocodawcy] upowazniam [dane pethomocnika] do Zrodto: IDI, gr wiekowa 2, pracownik w spétdzielni mieszkaniowej ’
[opis czynnosci] gdzie [dane instytucji] ’

* Upowaznienia ustne: w przypadku zatatwiania spraw online dla senioréw, upowaznienie
ustne (np. do zrobienia spisu powszechnego, ztozenia wniosku o doptate, zalogowania sie
na konto bankowe)

_“_ Wazne dla projektu / do e Trudnosci, bolaczki

zastanowienia sie * Co zawrzec na upowaznieniu? Czy informacje, ktére wypisuje wystarczg?

Skad obywatel bedzie wiedziat, ze dane *  Pomijanie informacji (np. brak numeru PESEL petnomocnika, brak wyszczegdlnionej instytucji)

miejsce (np. konkretne przedszkole) * Czy upowaznienie musi by¢ na osobnym druku? Czy moge je dopisa¢ bezposrednio do wniosku,
zaakceptuje mUpowaznienie i bedzie ktory zaniesie za mnie petnomocnik?
dysponowato mWeryfikatorem? Brak wiedzy o optacie

Brak wiedzy nt. specyfiki upowaznien w réznych instytucjach (inne w banku, inne na poczcie
itd.) i kiedy nalezy mie¢ upowaznienie notarialne — pdzniejsze odbicie sie od drzwi




Jak juz tata sie lepiej czut, to moja siostra wspaniatomysinie zaciggneta go do notariusza i tam on dat
nam takie upowaznienie, do reprezentowania go w réznych instytucjach i te instytucje byty wypisane,
byt urzad skarbowy, cos$ z prgdem, gazem (...

Troche nam to pomagato w niektérych miejscach, ale nie we wszystkich, np. w ZUS totalnie nie bytysmy
w stanie nic zatatwic, pokazatysmy to babce i ona powiedziata, ze doktadnie ZUS musiatby by¢ tutaj
wypisany.

Nie kazdy jest sobie w stanie wyobrazi¢ wszystkich mozliwych sytuaciji.

Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, petnomocniczka



3a. Petnomocnictwa notarialne

Zawierane w sytuacjach szczegolnych lub po wielu niepowodzeniach
zwigzanych z akceptowaniem upowaznien pisanych samodzielnie:

* Sprzedaz nieruchomosci, zarzgdzanie spadkiem

* Reprezentowanie osoby starszej w réznych instytucjach (np. banku, ZUS,
urzedy)

* Na wszelki wypadek, np. do odbioru przesytek na poczcie

Motywacja: Pewnos¢, ze petnomocnictwo bedzie akceptowane i nie zostanie
podwazone.

Notariusz petni takze role doradczg — podpowiada, jaki zakres spraw, jakie
instytucje powinno zawiera¢ petnomocnictwo.

e Trudnosci, bolaczki
* Znalezienie notariusza, ktéry zgodzi sie odwiedzi¢ osobe w domu
* Koszty
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Trafitam do bardzo dobrej pani notariusz (...) ja nie bytam w stanie
spamietaé, powiedziec co i jak. Pani notariusz, ona to wszystko sama
wypisata, powiedziata. Bo jak ja bym poszta do jakiegos mtodego, to on
by powiedziat same najwazniejsze rzeczy. Gdybym np. nie miata takiej
informacji, ze moge mame reprezentowac jezeli chodzi o zabiegi, no to
wtedy by czekali.

Cata strona miejsc, w ktérych mogtam zatatwia¢ za mame rézne sprawy:
bank PKO BP (wyszczegétowione sprawy, np. dysponowanie kartg,
dysponowanie bez ograniczen srodkami), reprezentowanie przed
wszystkimi organami administracji rzgdowej i samorzgdowej, firmami,
osobami fizycznymi, sgdami, starostwa, urzedy skarbowe, ZUS, NFZ,
urzedy miasta, podejmowanie decyzji dot. zabiegdw medycznych,
reprezentowanie przed wspolnotg mieszkaniowg, TBS, zaktady
energetyczne, gazownicze...

Zrédto: IDI, gr wiekowa 3, petnomocniczka starszej osoby !

* Zgranie terminu, zeby pasowat wszystkim osobom, stawienie sie na miejscu wszystkich stron
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3b. Niewielka wiedza na temat upowaznien i pethomocnictw

Réznica pomiedzy upowaznieniami a petnomocnictwami Tak sobie mysle, ze upowaznienie to dotyczy

jakiejs konkretnej kwestii, a takie pethomocnictwo, ale
nie wiem skad mi sie to wzieto, mogtoby mieé

szerszy zakres.

W mowie potocznej czy bez gtebszego zastanowienia sie, nie widzimy duzej réznicy pomiedzy
pojeciami, czesto uzywamy ich zamiennie. Jednak wywotujg inne skojarzenia:

waznienie: . ,
Upowaznienie Zrodto: IDI, 1 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik

*  Drobne sprawy, mniejszej wagi

*  Woaski zakres — do zatatwienia konkretnej sprawy (np. odbiér dokumentu, dziecka, zmiana Wydaje mi sie, ze petnomocnictwo udziela sie komus do
taryfy w firmie energetycznej) zatatwienia jakis wiekszych spraw, bardziej ogdlnych, a

Pethomocnictwo: upowaznienie do jednej.

. . . . . . . , . Zrédto: IDI, 1 grupa wiekowa, mezczyzna, doswiadczenie jako petnomocnik
*  Sprawy wiekszej wagi, np. petnomocnictwa notarialne, do sprzedazy nieruchomosci,

zatatwiania spraw spadkowych
* Co do zasady — petnomocnictwo stuzy do dziatania w czyims imieniu, reprezentowania kogos Petnomocnictwo ma dla mnie wydzwigk prawny bardziej,

taki powazniejszy. ”

e Szeroki zakres

Zrédto: IDI, 1 grupa wiekowa, kobieta, do$wiadczenie jako petnomocnik

Wazne dla projektu / do zastanowienia sie Trudnosci, bolaczki

Jezeli w formularzu mUpowaznien musimy uzy¢ pola * Bardzo niska Swiadomos¢ niuansow zwigzanych z

»TYp upowaznienia” (ogolne, rodzajowe) nalezy upowaznieniami i pefnomocnictwami (czym sie rdznig, jakie sg
wyttumaczy¢ uzytkownikom czym sie réznig te rodzaje i rodzaje).

ktory wybraé w danej sytuacji.




4. Przekazanie i wykorzystanie upowaznienia

Przekazanie upowaznienia

Osobiscie

Poczta

Wspdlne péjscie do instytucji, w celu potwierdzenia
upowaznienia

Brak koniecznosci przekazania (np. upowaznienia w
przychodniach)

Weryfikacja w instytucji

Z relacji respondentéw badania, weryfikacja odbywa sie zazwyczaj
przez sprawdzenie danych na dowodzie osobistym.

W przedszkolach, szkole — oprécz dowodu, reakcja dziecka (czasami
jako jedyny wyznacznik).

Trudnosci, bolaczki

Odlegtos¢ — petnomocnik znajdujgcy sie w innym miescie
/ kraju niz mocodawca — dtugi czas realizacji sprawy,
ryzyko, ze trzeba bedzie ponownie wysta¢ dokument, po
jego wczesniejszym odrzuceniu.
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Sytuacje, w ktérych upowaznienie / pethomocnictwo zostato odrzucone —
doswiadczenia uczestnikdw badania

ZUS: odrzucone petnomocnictwo notarialne ze wzgledu na brak wyszczegdlnienia tej
instytucji w dokumencie

Poczta: odrzucanie upowaznien napisanych samodzielnie, prezentowanych przez
petnomocnika bez obecnosci mocodawcy; odmoéwienie wydania przesytek po
stawieniu sie bez zadnego upowaznienia

Policja: odrzucenie upowaznienia napisanego samodzielnie, prezentowanego przez
petnomocnika bez obecnosci mocodawcy — odbiér skradzionego samochodu

Urzad — wydziat geodezji: odrzucenie upowaznienia ze wzgledu na braki danych

Telekomy — odrzucanie upowaznien napisanych odrecznie przy probach przepisania
numeru telefonu

Banki — odrzucanie upowaznien napisanych samodzielnie (np. przy prébie zamkniecia
karty kredytowej)

Firmy energetyczne: odmowienie realizacji sprawy bez upowaznienia (umowa
podpisana na inng osobe)

Starostwo powiatowe: odrzucenie upowaznienia ze wzgledu na brak optaty i brak
odrebnego dokumentu (tzn. upowaznienie napisane bezposrednio na wniosku)



Raz sie zdarzyto, ze zadzwonita do mnie mama syna kolegi, ktéry chodzit z nim do przedszkola, i
powiedziata, ze ona wzieta go ze sobg, poniewaz on powiedziat, ze oni sie dzisiaj z Adasiem umowili.

Ja posztam do przedszkola, za jakas godzine bytam w przedszkolu i jak mnie panie zobaczyty w drzwiach
to zdebiaty i przypomniaty sobie, ze mojego syna nie ma od godziny. No ale ja posztam, zeby tak
postraszyé, powiedzmy.

Zrédto: IDI, gr wiekowa 2, petnomocniczka, negatywne dos$wiadczenie w przedszkolu



5. Co robimy z upowaznieniami? Dalsze losy dokumentu

Przechowywanie upowaznien

* Brak przechowywania — raz uzyte zostaje zdeponowane, wyrzucone lub
zniszczone; zazwyczaj przechowujemy notarialne petnomocnictwa

* Na potce lub kupce z dokumentami
* W dedykowanej teczce

* Na skrzynce pocztowej lub dysku w komputerze

W pracy — czesto dotgczane do akt sprawy, teczki klienta.

centralny osrodek informatyki

Jak jest sprawa zatatwiona, to pdzniej to petnomocnictwo, bo ono jest
do konkretnej sprawy, jest niszczone, po co mam je zbieraé. A te
notarialne, to z waznymi dokumentami jest trzymane.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, do$wiadczenie jako mocodawca i petnomocnik

Mam duzy porzagdek w papierach swoich, ale petnomocnictw nie
przechowuje, mingt ten czas ze teraz korzystam z czyjegos
pefnomocnictwa, a wszystkie ktdre datam siostrze, no to tylko
podpisywatam w tych punktach, ale nikt mi nie dawat kserokopii, i
mysle, ze gdyby byta taka potrzeba, ze cos by mi sie stato, to siostra... ja
W sumie nie wiem, czy ona wie, ze takie petnomocnictwo ma i gdzie
ma.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako mocodawca i petnomocnik ’




Ocena koncepcji
mUpowaznien
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Pierwsze pozytywne wrazenia

Entuzjazm wobec realnej potrzeby

Wiele osbéb oceniato pozytywnie proponowane rozwigzanie. Deklarowali, ze chetnie by z niego
skorzystali —,,Brzmi jak spetnienie marzen kazdego petenta” (R.1), sg za nim ,,obiema rekoma” i
,Kiedy bedzie dziata¢?” (R.11).

Zrozumiata, przydatna, wszechstronna, wygodna i bezpieczna
Opisujgc propozycje, badani zwracali uwage na jej:

* Czytelnos¢ijasnosc

* Przydatnosc¢ ze wzgledu na szeroki zakres instytucji oraz spraw

* Oszczedno$é czasu, zdrowia i pieniedzy

* Wygode, wynikajgca z szansy zatatwiania spraw na odlegtos¢ (rowniez z zagranicy) oraz
zadbania o wiele interesdw poprzez jedng aplikacje

* Funkcjonalnos¢ wynikajaca z dostepnosci gotowych wzordw oraz ich niezawodnosci,
poniewaz nie zaktadajg, ze mogg zostaé odrzucone

* Bezpieczenstwo danych, ktdre potwierdza z jednej strony zaufanie do Panstwa, z drugiej
natomiast wielostopniowy proces weryfikacji

* Bezpieczenstwo, ograniczenie mozliwosci naduzyé i zmniejszenie stresu zwigzane z
poczuciem, ze mozna co$ zrobié niezgodnie z prawem (po stronie klienta i urzednika)

* Kontrole, ktdra objawia sie w mozliwosci odrzucania propozycji, ich przegladania,
modyfikowania i wycofywania, jak rGwniez przypominania i wgladu

e Porecznos$é i szybkos$é ,,bo jak nie wiem, ze musze mie¢ upowaznienie, jestem w urzedzie i mi
to mowig, to ja otwieram aplikacje i to ogarniam w 15 min” (R.17).
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O, bardzo fajne, ze mozna co$ kodem QR zatatwi¢, bardzo fajna
rzecz[...]no i elegancko, mozna z domu, nie wychodzi¢ do notariusza,
zatatwié takie upowaznienie, nadac, odebrac, otrzymac i mi sie to
bardzo podoba, czegos takiego bym oczekiwata w XXI wieku.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik

No to fajne, bo jednak w dzisiejszych czasach wszystko jest tak
diabelnie drogie, ze gdzie sie nie odwrdcimy, to wotajg tu 20, tam 50.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, do$wiadczenie jako mocodawca

Jezeli to jest takie tatwe, jak ztozenie wniosku o 500+, to ok.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik

Swietna sprawa, idealne rozwiazanie. Jest jeden druk, nie musze
szuka¢ po internecie.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, mezczyzna, doswiadczenie jako mocodawca

Fajnie, ze nie jest to za jednym razem, tylko jest podwodjna weryfikacja,
zasada dwodch par oczu co najmnie;j.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik
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Rozumienie ustugi a modele mentalne

Po zapoznaniu sie z opisem ustugi, uczestnicy badania rozumieli, ze z mUpowaznien bedg mogli skorzysta¢ w

nastepujacy sposodb (ponizej przedstawiono wszystkie interpretacje):

Konsultowanie

Sprawdzenie, czy wystawienie upowaznienia jest mozliwe oraz
jakie warunki nalezy spetnic

Utworzenie konta

Trzeba zatozy¢ konto nie tylko sobie, ale niekiedy rowniez innym
osobom — ,,za duzo zachodu” (R.18)

Wejscie i logowanie

Zalogowanie sie na strone lub w aplikacji

Powinno by¢ fatwe i bezpieczne

Znalezienie i wybdr szablonu do sprawy
Jeden standardowy szablon do wielu spraw lub specyficzne
szablony, ale zeby nie trzeba byto sie gtowic

Znalezienie sprawy — inteligentna wyszukiwarka, grupowanie wg
kategorii, urzedéw. Na przyktad odbiér dzieci z przedszkola.
Efekt — pozyskanie informacji nt. regut i dziatania oraz wzoru do
uzupetnienia

Wprowadzenie danych osoby

Spisanie na miejscu od drugiej osoby lub wykorzystanie ,teczki”
Przekazanie danych przez rozmowe telefoniczng

Wyszukanie osoby z poziomu aplikacji. Pytanie, jakie dane beda
niezbedne, aby te osobe znalez¢

Woystanie i rejestracja w systemie

Natychmiastowe zapisanie w rejestrze i przekazanie dalej,
ktore umozliwia natychmiastowe potwierdzenie w aplikacji
lub urzedzie

Podwadjny zapis - kopia przekazywana na adres email

Przekazanie informacji drugiej osobie

Osoba otrzymuje informacje o udzielonym upowaznieniu
przez aplikacje, smsa lub email

Potwierdzenie przez petnomocnika

Petnomocnik akceptuje upowaznienie w telefonie lub na
stronie

Informacja o zaakceptowanym upowaznieniu

Potwierdzenie u mocodawcy

Weryfikacja w miejscu docelowym

Weryfikacja odbywa sie za pomocg aplikacji, dowodu,
numeru pesel, e-dowodu, e-podpisu,
Posiadanie aplikacji nie jest konieczne

Uzyskanie potwierdzenia lub kopii dokumentu

Mozliwos¢ okazania dokumentu z poziomu aplikacji lub
fizycznie, w papierze
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| tak jak w aptece sprawdza, czy
ma to w rejestrze.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, mezczyzna,
doswiadczenie jako petnomocnik

To jest na takiej samej zasadzie jak
ide do bankul....]Pani sprawdza
dowdd i widzi wszystko.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, kobieta,
doswiadczenie jako petnomocnik

Pewnie na tym koncie mObywatel
przyszta jakas informacja, w takiej
formie ktdrg moge przeczytac, co
komu jest nadane.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta,
doswiadczenie jako petnomocnik (R.4)

Musiatoby by¢ jakies potwierdzenie,
albo mozna by to wydrukowac, zeby
to dotaczyé do umowy papierowej.

Zrédto: IDI, 1 grupa wiekowa, mezczyzna,

doswiadczenie jako mocodawca
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Pierwsze obawy i pytania

Rozwigzanie nie dla wszystkich; Dla kogo — Mtodzi lub wprawni technologicznie

Duze obawy przed problemami z uzywaniem ustugi przez osoby starsze oraz te, ktére nie sg Trzeba mie¢ smykatke do takich do rzeczy.

wystarczajaco obeznani z technologia. Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, kobieta, do$wiadczenie jako petnomocnik
Uzytkownik tego rozwigzania byt postrzegany raczej jako osoba mtoda, technologicznie sprawna,
pracujaca i zabiegana, ktéra "nie ma czasu sta¢ w tych kolejkach" (R.10)

Trudne stowa i nieznane technologie — kod QR

Ukazana w opisie opcja wykorzystania kodu QR zadziatata w wsréd pewnych oséb pozytywnie,
natomiast u innych odstraszajaco.

Niska propozycja wartosci w stosunku do spraw tatwych

Dobrze, jesli bedzie istniata taka ustuga, ale nie kazdy czut palacg potrzebe jej posiadania, szczegdlnie
w odniesieniu do prostych codziennych czynnosci, ktére tatwiej wydaje sie zatatwi¢ w papierze.

Jesli bede potrzebowata konkretny formularz, to pewnie i
Pozorne utatwienie i wigcej pracy tak bede musiata wiedzie¢, jak sie nazywa
Aplikacja bedzie wcigz wymagata duzej wiedzy uzytkownika, np. aby znalazt wtasciwy dla siebie

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doéwiadczenie jako petnomocnik
formularz oraz podwadjng prace dla osdb, ktére beda ustawiaty konta swoim bliskim. srup Jaop

Obawa o bezpieczeristwo, niezawodnos¢ i szybkosé Batabym sig, e ktos moje dane wykradnie.

Strach zwigzany z zabezpieczeniem danych wrazliwych, stabilno$¢ ustugi i szybkosé. Zrodfo: ID, 3 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik

Nierealny prég masy krytycznej Wszyscy musieliby mie¢ mObywatela. To wygodne, ale
Aby rozwigzanie byto funkcjonalne, powinno by¢ szeroko upowszechnione, a tak raczej sie nie stanie. osoby starsze by sie pewnie obawiaty, bo co jak im kto$
Jedna starsza badana sugerowata rozpropagowanie rozwigzania poprzez reklame w telewizji. telefon ukradnie?

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, mezczyzna, doswiadczenie jako mocodawca

Szczegotowy opis obaw i watpliwosci znajduje sie na kolejnych slajdach. ”



Ocena koncepcji
mUpowaznien
Watpliwosci i obawy

=
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Watpliwosci dotyczgce dziatania ustugi

Czy upowaznienie bedzie honorowane?

Istnieje silna obawa, Zze upowaznienia mogg nie by¢ honorowane. Respondenci boj3 sie,
ze urzedy i instytucje z réznych powoddéw nie bedg akceptowaé upowaznienia w aplikacji,
na przyktad ze wzgledu na btedy formalne dokumentu lub i tak bedg wymagac
przedstawienia upowaznienia w formie papierowej.

Obawa wynika rowniez z wcze$niejszych doswiadczen zwigzanych z uzywaniem aplikacji
mObywatel — skoro pojawiaty sie trudnosci z akceptacjg dokumentdéw takich jak dowdd
osobisty, mozna zatozy¢, ze upowaznienia rowniez nie bedg wszedzie akceptowane.

Czy nie trzeba bedzie mimo wszystko okaza¢ upowaznienia w formie
papierowe;j?

Istnieje obawa, ze w niektdrych instytucjach nadal bedzie wymagane przedstawienie
oryginatu upowaznienia w formie papierowej. Obawa wynika z wczesniejszych
doswiadczen w zatatwianiu spraw urzedowych online (np. wysytka papierowych
dokumentéw do sgdu, pomimo wczesniejszej wysytki online).

Wzory upowaznien — czy w aplikacji bedzie baza wzoréw?

Watpliwosci budzi tres¢ upowaznien — w zaleznosci od instytucji do ktérej beda
skierowane, tres¢ bedzie sie réznié. Czy w aplikacji bedzie mozna znalez¢ wzory
upowaznien do uzupetnienia, dostosowane do typu upowaznienia i miejsca, w ktérym
bedzie wykorzystane?
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Czy ten organ by to uwzglednit? Bo skoro mam dowdd w
mObywatelu, a w banku nie moge go pokazac...?

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako mocodawca

Nie chciatbym, zeby do petnomocnictwa elektronicznego trzeba
byto pdiniej dosyta¢ wersje papierowa.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, mezczyzna, doswiadczenie jako
petnomocnik i mocodawca

Bo z tymi aplikacjami to tez rdznie bywa. [...] Pracowatam na stacji
benzynowej, na ktorej byt Viatol, teraz to sie eToll nazywa. | oni
wtedy wprowadzili aplikacje. | klienci, ktdrzy ptacili przez aplikacje,
dotadowywali sobie konto na tym viatollu, to pienigdze potrafity
tam is¢ 4 dni.

Zrédto: IDI, 1 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako mocodawca ”




Ja jestem zwolennikiem, zeby wszystkie upowaznienia byty elektroniczne.

Tylko czy ta druga strona bedzie potrafita to odczytac i to przyjmie?

Jezeli ja sie podpisuje pod czyms profilem zaufanym, to nie powinno by¢ problemu. Tylko ta druga
strona musi umiec to otworzyC i przeczytad. Ja sobie moge wystac, ale co z tego, jak ta druga strona mi
nie uzna?

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, mezczyzna, doswiadczenie jako petnomocnik i mocodawca

Sugestie rozwigzan watpliwosci dotyczacych dziatania ustugi

Mozliwos¢ sprawdzenia, gdzie bedg honorowane mUpowaznienia

W samej aplikacji, jeszcze przed wystaniem upowaznienia do akceptacji, powinna by¢ mozliwosé sprawdzenia, czy dana instytucja bedzie
je honorowac.

Rdine czynnosci objete jednym upowaznieniem

Mozliwos¢ wyboru czynnosci, do ktdrych mozna kogos w danej sytuacji upowazni¢, w celu unikniecia koniecznosci tworzenia kilku
osobnych upowaznien dla tej samej osoby.

Mozliwos¢ sprawdzenia w aplikacji, ktory wzér upowaznienia moze zosta¢ uzyty w danej sytuacji i w konkretnym urzedzie/instytucji.

Otrzymanie potwierdzenia/zapewnienia, ze dokument jest dobrze wypetniony.



Watpliwosci dotyczgce uzycia i weryfikacji upowaznienia

Jak bedzie przebiegata weryfikacja upowaznienia w miejscach
takich jak przedszkole lub warsztat samochodowy?

Czy pracownik musi posiadac aplikacje mObywatel albo mWeryfikator? Czy ta
aplikacja bedzie ptynnie dziatac¢?

W praktyce — czy bedzie to zatatwiane szybko i sprawnie? Czy nie szybciej bedzie
jednak okaza¢ upowaznienie w formie papierowej i dowdd osobisty?

Kod QR i mWeryfikator — jak ma dziata¢ w praktyce?
Jak urzednicy lub inne osoby sprawdzajgce upowaznienie bedg sczytywaé kod QR?

Obawy zwigzane z samym uzyciem kodu przez obywateli, ktérzy nigdy sie nim nie
postugiwali.

Czy kazdy bedzie musiat instalowaé dwie aplikacje? mObywatel i mWeryfikator?

Obawa o tymczasowy brak dostepu do aplikacji:

Co sie stanie w sytuacji, kiedy osoba upowazniona nie bedzie mie¢ dostepu do
aplikacji (roztaduje sie telefon itp.)?

centralny osrodek informatyki

' Google Play Gry Aplikacje Filmy Ksigzki Dla dzieci a ® 0

mWeryfikator

Kancelaria Prezesa Rady Ministréw

3.0% 50 tys.s 3]
220 opinii @ Pobrania PEGI3 @

Zainstaluj [ Dodajdo listy zyczen

L0 Ta aplikacja jest dostepna dla Twojego urzadzenia

I . . . .
_.’_ Wazne dla projektu / do zastanowienia
’ Y Sie
Negatywne opinie o aplikacji mogg obniza¢ zaufanie
i wzbudzaé niechec¢ do skorzystania z mWeryfikatora.

Przed startem ustugi mUpowaznienia warto
poprawi¢ wizerunek aplikacji mWeryfikator (np.
dodajac odpowiedzi do negatywnych komentarzy z
informacjg o poprawieniu aplikacji).




Watpliwosci dot. wykorzystania ustugi przez seniorow

Czy osoby starsze bedg chciaty i potrafity skorzystac z
mUpowaznien? A to wtasnie seniorzy moga tworzy¢ znaczng czesc
grupy docelowej ustugi.

Zaréwno sami seniorzy biorgcy udziat w badaniu, jak i uczestnicy opiekujacy sie

starszymi osobami, zwrdcili uwage, ze ta ustuga nie jest dla nich. Skfada sie na to
kilka czynnikéw:

* Potrzeba asysty w korzystaniu z ustug cyfrowych — w trakcie wystawiania
upowaznienia moze im kto$ towarzyszy¢, ale okazanie dokumentu jako
petnomocnik moze by¢ juz dla nich bardzo stresujgce (ze wzgledu na duze obawy,
Ze sami nie poradzg sobie z wygenerowaniem dokumentu do okazania przed
urzednikiem)

* Nieufno$¢ do nowosci technologicznych, aplikacji

* Obawa zwigzana z wpisywaniem danych wrazliwych w Internecie

* Przyzwyczajenie do zatatwiania spraw osobiscie i w formie papierowej
* Niekorzystanie ze smartfonéw

* Ograniczone umiejetnosci cyfrowe — dotyczy zwtaszcza osdb starszych, ktore
mieszkajg same i nie ma im kto pomadc w instalacji aplikacji i wyjasnieniu jej
dziatania
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Moja mama jest ciezkg osoba, tych drukow jest chyba 10 stron,
najpierw musiatam jej to wszystko wydrukowac, zawies¢, zeby
sobie przeczytata, pozwolita wpisa¢ te wszystkie dane.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik

Nie wiem, czy ona by sie na cos takiego zgodzita, to s3 osoby
starszej daty, muszg ztozy¢ podpis, muszg widzieé, nie wiem czy
ona uwierzytaby w stowo Internet. Moja mama by sie nie
podjeta takich upowaznien, bo wie, ze by tego nie zatatwita, ja
jej to mogtabym zrobic, ale ona mi nie.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik

Jesli chodzi o starszyzne, a sama siebie tez tak okreslam, to co
papier, to papier..

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik
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Jakby to dziatato tak, jak e-recepta, gdzie dostaje kod i z tym kodem ide do urzedu, i nie trzeba miec
aplikacji, to to jest rozwigzanie dla osdb starszych.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, mezczyzna, doswiadczenie jako petnomocnik i mocodawca

Sugestie rozwigzan watpliwosci dotyczacych dziatania ustugi

Weryfikacja upowaznienia w urzedzie na podstawie nr. PESEL i/lub nr dowodu lub kodu, ktéry otrzyma petnomocnik.

Zapewnienie mozliwosci weryfikacji istniejgcego upowaznienia bez koniecznosci okazywania go w aplikacji i bez wczesniejszego
akceptowania w aplikacji.



Watpliwosci dot. bezpieczenstwa ustugi i jej skomplikowania

Czy petnomocnik bedzie chciat, aby mocodawca przechowywat jego

wrazliwe dane w aplikacji mObywatel?

Kwestie danych wrazliwych — istnieje obawa, ze konieczno$¢ podania nr PESEL i/lub
numeru dowodu osoby upowaznionej moze zniecheci¢ niektére osoby do
korzystania z mUpowaznien.

Obawy o bezpieczenistwo natury ogdlnej — boimy sie kradziezy
danych
Istnieje obawa, ze dane wrazliwe takie jak miedzy innymi nr PESEL, nr dowodu

(upowaznionego i mocodawcy) zostang utracone — czy to w sytuacji
zagubienia/kradziezy telefonu, czy tez ataku hakerskiego.

Obawy, ze ustuga bedzie po prostu trudna

Majac na uwadze wczesniejsze doswiadczenia np. z PUE ZUS czy ePUAP, obywatele
obawiajg sie, ze ustuga bedzie po prostu trudna (zawita, zawierajgca duzo krokow) i
beda pojawiaty sie rédznego rodzaju problemy techniczne.
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Batabym sie, ze ktos mi moje dane wykradnie.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik

Wydaje mi sie, ze tatwiej napisa¢ odrecznie, niz $ciggad
aplikacje tylko po to, zeby komus odebra¢ auto. Jestem
tradycjonalistkg jesli chodzi o dokumenty [tu: upowaznienia]
papierowe. Jak wypetniasz wniosek online to czasem cos
przeskoczy do innej kolumny, czasem sie nie zapisze.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, kobieta, doéwiadczenie jako petnomocnik
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Nazewnictwo ustugi

Upowaznienie a Petnomocnictwo - wybor terminu

Najczesciej nie byto to szczegdlnie wazne, jak bedzie sie nazywata ustuga.
Obydwa warianty byty akceptowane, przy czym dato sie zauwazy¢ wieksza
preferencje wobec terminu Upowaznienie.

Uwaga: Landing page korzystat z terminu mUpowaznienie, co mogto wptywac na
preferencje.

Prefiks m, e lub brak prefiksu

° m:

|”

Prefiks ten kojarzono z rodzing ,mObywatel”. Kilka oséb zwrdcito uwage, ze
uzycie bedzie niepotrzebne, jesli rozwigzanie bedzie nalezato do mObywatela

Jedna osoba skojarzyta prefiks z mobilnoscig, poza tym litera byta raczej
niezrozumiata poza kontekstem mObywatela. Jedna osoba, czytajac,
nieSwiadomie méwita E(m)Upowaznienie.

_~."_ Wazne dla projektu / do zastanowienia sie

centralny osrodek informatyki

° e:

Wielu osobom prefiks ,,e” wydawat sie naturalniejszy, jako odpowiednik
robienia czego$ prze internet oraz w nawigzaniu do wielu innych ustug i
rozwigzan, gdzie korzysta sie z tego prefiksu — eRecepta, e-mail.

*  brak/prefiks zerowy:

Podobnie jak w przypadku terminu, wiele oséb wskazywato, ze nie ma
dla nich szczegdlnie znaczenia, jaki prefiks pojawi sie jako przedrostek.
Moze to oznaczac, ze jest on zbedny.

Jedna osoba zauwazyta, ze przedrostek moze stanowié utrudnienie, jesli
bedzie sie wyszukiwato aplikacji, poniewaz nie bedzie wiadomo pod
jaka literg szukac.

Wybdr miedzy terminami Upowaznienie a Petnomocnictwo nie jest kluczowy dla badanych, chociaz sktaniajg sie jak juz ku upowaznieniu.
Moze sie ono wydawac powszechniejsze i obarczone mniejszg odpowiedzialnoscig, a tym samym wydawac sie przyjazniejsze i bardziej

zachecajace.

Wybér kazdego wariantu prefiksu znajduje swoje uzasadnienie. Jednakze wraz z tym wyborem powinna podazac¢ strategia ,,nazewnictwa”
wobec innych rozwigzan, ktéra pozwoli tatwo i szybko przyporzadkowywac poszczegdlne ustugi do rodzin produktowych.




Wazne: warto sprawdzi¢ chec¢ i gotowosc¢ do korzystania z
mUpowaznien przez firmy prywatne, szkoty, przedszkola

Forme takg papierowgq sobie gdzies dotagczymy, tutaj gdyby byt ten zbiér w panstwowym rejestrze upowaznien, to
ciekawe czy jesli tam wejdziemy, to czy by byta mozliwos¢ wydrukowania tego.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, pracownik spétdzielni mieszkaniowej

Dwie osoby muszg mie¢ aplikacje. Nie dosy¢, ze mObywatel, to jeszcze drugg, mWeryfikator. Osoba, na przykfad ten warsztat, bedzie musiat miec te
aplikacje mWeryfikator.... jak nie ma tej aplikacji, to w jakim rejestrze to sprawdzi¢? Nie wiem, wydaje mi sie, ze napisanie odreczne bytoby chyba
szybsze i mniej ktopotliwe niz taka aplikacja. Bo tak napiszesz odrecznie, dasz kartke, oni przeczytajg, sprawdzg ci dowdd czy nie, ale to chwila, a tu
musisz sie zastanawiac, czy tez ma te aplikacje, czy ma do odczytywania kodéw QR, to jest takie troche...

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, mocodawca

Mysle, ze problem jest po stronie dyrekcji, ktora zyje jeszcze w poprzedniej epoce, dla niej papiery bardzo sie liczg, to jest Swietos¢, obawiam sie, ze
cos takiego mogtoby nie przejsc.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, nauczycielka




Dodatkowe watki




Trudnosci w korzystaniu z cyfrowych ustug publicznych

Uczestnicy badania mieli za sobg kilka doswiadczen w zatatwianiu spraw
urzedowych przez internet. W wielu przypadkach ich wcze$niejsze doswiadczenia
byty negatywne, co rzutuje na ocene nowych rozwigzan, planowanych do
wdrozenia.

Pomimo, iz opisane ponizej watki nie byty gtdwnym tematem badania, dobrze
pokazujg rodzaje problemodw, z ktérymi borykaja sie obywatele podczas korzystania

z cyfrowych ustug publicznych. Sg takze wskazéwka, co pogtebia¢ w kolejnych
badaniach i analizach.

Wiele réznych systemodw, wiele nazw i potrzeba scalenia réznych ustug w jeden
system

*  Trudnosci w rozrdéznieniu, czym réznig sie od siebie poszczegdlne systemy (np. ePUAP
od mObywatela, profil zaufany od podpisu elektronicznego) i wynikajgce z tego
zagubienie, jakie sprawy mozna zatatwi¢ w danym systemie.

*  Prdba zatatwienia danej sprawy w systemie, ktéry jej nie obstuguje.

*  Nieche¢ do zaktadania nowych kont, brak wiedzy dokgd w danym momencie prowadzi
logowanie profilem zaufanym.

Problemy techniczne

*  Trudnosci techniczne z logowaniem sie przez profil zaufany (np. problemy techniczne z
aplikacjg bankowsg, trudnosci w przetgczeniu sie pomiedzy aplikacjg banku a strong
www podczas logowania sie na smartfonie).

*  Btedy w dziataniu systeméw w zaleznosci od przegladarki czy systemu operacyjnego.
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Kojarze cos mObywatel, ale czy ja tam z tego korzystatam? Moze i
korzystatam, ale nie pamietam, ze wtasnie z tego korzystatam.... ale
pamietam, jak probowalismy sie z partnerem zameldowaé, to mogto
by¢ tam? W ogdle nie udato nam sie tego zrobi¢. Mamy podejrzenie,
ze dlatego, ze robimy to na macku. Trzy razy podchodzitam do tej
akcji.

Zrédto: IDI, 1 grupa wiekowa, kobieta, do$wiadczenie jako petnomocnik

Ostatnio na ePUAPie nie mogtem czegos zrobi¢, rzgd wymyslit taki
dodatek do pradu, wyczytatem przez internet, ze mozna wejsc i sobie
posprawdzac, ale jak wszedtem to nie byto tych okienek do klikniecia.
Cztery razy wchodzitem, zona wchodzita i sie nie udato. Wiec wzigtem
kwit i poszedtem fizycznie.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, doéwiadczenie jako mocodawca

Ta autoryzacja bankowa nie docierata do tej aplikacji mObywatel (...)
dopiero po 4 prébie kapnetam sie, ze moze ta aplikacja mObywatel sie
zamyka i dlatego ta autoryzacja nie dziafa.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, do$wiadczenie jako petnomocnik i mocodawca

W przegladarce Firefox nie dziatajg formularze PCC (...) to jest bolesne,
szczegOlnie w kontaktach z urzedem skarbowym zdarzajg sie takie hocki
klocki.

Zrédto: IDI, 3 grupa wiekowa, ksiegowy, doéwiadczenie jako petnomocnik i mocodawca ”



Trudnosci w korzystaniu z cyfrowych ustug publicznych

Problemy zwigzane z uzytecznoscia rozwigzan

Nieintuicyjny portal PUE ZUS (np. nawigacja, tresci).
Systemy i e-wnioski pisane trudnym jezykiem, urzedowym.

Wiele ekrandw podczas logowania sie profilem zaufanym — brak zrozumienia, czym
réznig sie poszczegdlne ekrany od siebie, zaskoczenie, ze trafia sie na kolejny ekran
logowania zamiast do ustugi.

centralny osrodek informatyki

Jak sie loguje do PUE ZUS, to jest tragedia dla mnie. Jak mam w ogoéle
co$ tam zatatwié, nigdy nie umiem tego zrobic, to dzwonie na infolinie
i juz sobie zatatwitam ten podpis, czy te kody, co mnie weryfikuje, i o
wszystkim informuje mnie pani przez telefon i méwi mi doktadnie,
krok po kroku, gdzie ja mam klikac.

Zrédto: IDI, 1 grupa wiekowa, kobieta, do$wiadczenie jako petnomocnik

Najpierw szukatam tego druku, ktory mam wypetnié, zeby zgtosi¢ ten
spadek, i mnie przekierowato na druk, w link, ktérego nie moge
wydrukowac sobie, tylko mam go wypetnié elektronicznie. Ale w
momencie klikniecia, ze chce ztozy¢ to elektronicznie
przekierowywato mnie na jakas strone tez z urzedu skarbowego, gdzie
byty typowe okienka do logowania, a skoro ja sie tam nigdy
rejestrowatam, to... i to mnie zniechecito. Po co mam zaktadac kolejne
konto gdzies tam.

Zrédto: IDI, 2 grupa wiekowa, kobieta, doswiadczenie jako petnomocnik i mocodawca
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° ? centralny osrodek informatyki

Eksperymenty — o czym warto pomyslec¢ w przysztosci:
Rozwigzanie hybrydowe

* Zaproponowanie mozliwosci zatatwienia sprawy kanatem elektronicznym do pewnego stopnia, w zaleznosci od ograniczen lub potrzeb
uzytkownikdw, np. stworzenie upowaznienia w aplikacji, ale bez koniecznosci potwierdzania jej w aplikacji przez petnomocnika.

*  Mozliwos¢ wydrukowania upowaznienia dla uzytkownikéw, aby dana strona mogta podpisaé lub zachowac i dofgczy¢ do dokumentow.

Synergia ustug

* Odsytanie do innych rozwigzan poza mUpowaznienieniami, np. po potwierdzeniu upowaznienia, zaproszenie do rezerwacji wizyty
online we wtasciwym urzedzie, aby nie odbic¢ sie od drzwi i nie traci¢ czasu na szukanie sposobu rezerwacji wizyty w danym urzedzie.

* QOdsytanie z innych rozwigzan do mUpowaznien, np. podczas wypetniania wniosku w ZUS odestanie do opcji wystawienia upowaznienia
w aplikacji mUpowaznienia.

tatwa konfiguracja upowaznien

* Zastgpienie wielu pojedynczych wnioskdw (upowaznien) poprzez rozszerzenie zakresu lub liczby oséb, np. mozliwos¢ dodawania wielu
spraw/uprawnien do jednej osoby lub wielu oséb do jednej sprawy.

Odwracenie Sciezki

*  Petnomocnik tworzy upowaznienie w swojej aplikacji, a mocodawca je tylko potwierdza (inspiracja: pisanie petnomocnictw w
rodzinach, w ktérych zyjg seniorzy wymagajacy opieki).



