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Obywatel.gov.pl

Obywatel.gov.pl to serwis, który opisuje 
i standaryzuje usługi publiczne w sposób 
zrozumiały i jednoznaczny dla obywatela 

oraz ułatwia ich realizację online. 



Obywatel.gov.pl

1. Ponad 120 usług informacyjnych w kilku wariantach AI (template)

2. Obecnie 25 usług transakcyjne typu:

• Sprawdź swoje dane w Rejestrze Dowodów Osobistych

• Sprawdź, czy dowód jest unieważniony

• Sprawdź, czy twój dowód osobisty jest gotowy

• Sprawdź swoje dane w rejestrze PESEL

• Sprawdź, czy twój paszport jest gotowy

3. Baza urzędów

4. Formularz feedback

5. Wysoki poziom użyteczności i dostępności (WCAG)

6. Projekt realizowany zgodnie z metodologią UCD 

7. Jednolity standard komunikacji językowej (plain language)



Strona portalu



Przykład karty usługi



» 160 wzorów dokumentów
» 4 tury badań
» 49 respondentów
» 2 miesiące
» 5 osób

» 5 razy mniej błędów (Wniosek o wydanie dowodu)

Wydanie dowodu osobistego - formularz



Gotowość dowodu osobistego do odbioru można sprawdzić w internecie, pod adresem: obywatel.gov.pl

Potwierdzenie złożenia wniosku



Usługa weryfikacji stanu naszego wniosku



Efekt działania usługi



Proces projektowania – card sorting



Redakcja 
techniczna

Środowisko testowe

Wdrożenie produkcyjne 

Zespół 
merytoryczny

Proces wytwarzania kart usług

Badanie z 
użytkownikami

SEO



Badamy karty, pod kątem:

• rozumienia treści

• język, słownictwo, czytelność,

• rozumienia przebiegu procesu

• gdzie i jak załatwić daną sprawę,

• jakie opcje są do wyboru.

Badania kart usług

Badania kart usługBadania kart usług



Strasznie długi ten 

tekst, bo tak 

przewijam i 

przewijam…

Powiem szczerze, 

zastanawiałabym się do czego 

przypasować mój pojazd. Nie 

wiem o co chodzi z tymi 

„pozostałe dokumenty - w 

zależności od pojazdu. 

Wybierz z poniższej listy jaki 

masz pojazd i jakie dokumenty 

musisz dostarczyć” (...) Nie 

wiem o co tu chodzi. 

Pierwsze opinie badanych użytkowników



Interaktywny e-formularz



Bardzo dobre, bo 

ogranicza dostęp 

informacji, które 

mogą nie być mi 

potrzebne.

Dostaję konkretną 

informację, odnośnie 

konkretnie już mojej 

sytuacji.

Łatwy dostęp do 

dalszych informacji, 

łatwy panel. 

Prowadzi, łatwo się 

nim posługiwać.

Opinie po prowadzeniu zmian



Statystyki – koniec roku

Grudzień 2015
Ok 400 tys. użytkowników miesięcznie
Ok 1,5 mln użytkowników od czasu uruchomienia

Top usługi:
• Dowód osobisty - czy jest gotowy do odebrania 
• Dowód osobisty - informacja o dokumencie
• Sprawdź, czy Twój paszport jest gotowy
• Zdjęcie do dowodu lub paszportu
• Dowód osobisty - czy jest ważny

Top kategorie :
• Dokumenty i dane osobowe
• Kierowcy i pojazdy
• Wyjazd za granicę

https://intranet.coi.gov.pl/display/UX/31.07-31.12.2015+-+dane



Statystyki - obecnie

Maj 2016
Ok 600 tys. użytkowników (1,6 mln odsłon)
Ok 3,7 mln użytkowników od czasu uruchomienia

Top usługi:
• 500+
• Dowód osobisty - czy jest gotowy do odebrania
• Dowód osobisty - informacja o dokumencie
• Sprawdź, czy Twój paszport jest gotowy
• Zdjęcie do dowodu lub paszportu
• Dowód osobisty - czy jest ważny

Top kategorie :
• Dokumenty i dane osobowe
• Kierowcy i pojazdy
• Wyjazd za granicę

https://intranet.coi.gov.pl/display/UX/31.07-31.12.2015+-+dane



Statystyki - trendy



Dalszy rozwój portalu obywatel.gov.pl

OBYWATEL.GOV.PL

Planowy rozwój 
i utrzymanie kart 

Strony ministerstw

Nowe usługi transakcyjne ?



Dalszy rozwój - brama do usług publicznych

Obywatel.gov.pl a jako one stop shop dla administracji.

• Wszystkie ministerstwa pod jedną domeną, 

• Wygodne usługi w jednym portalu,

• Jeden standard komunikacji językowej, 

• Jedna identyfikacja wizualna, 

• Całość zintegrowana z obywatel.gov.pl

GOV.UK, USA.GOV , www.informatizacia.sk – światowa tendencja tworzenia pojedynczych 
punktów do kontaktu z administracją.



Dziękuje

krzysztof.hunia@coi.gov.pl

Centralny Ośrodek Informatyki


