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Cel i zakres badania

Cel badania

Gtownym celem badania byta identyfikacja i pomiar efektéw wsparcia udzielonego w ramach OP 2
Cyfrowe Lubelskie w odniesieniu do zatozonych celow.

Przedmiot badania
Badanie dotyczyto OP 2 Cyfrowe Lubelskie w RPO WL na lata 2014-2020.

Zakres badania:

* Badaniem objeto projekty realizowane w ramach Dziatania 2.1. Cyfrowe Lubelskie i Dziatania 2.2.
Cyfryzacja Lubelskiego Obszaru Funkcjonalnego w ramach Zintegrowanych Inwestycji Terytorialnych.

* Badanie zrealizowano w okresie od 1 lutego 2022 r. do 28 czerwca 2022 .

* Dane monitoringowe objete badaniem obejmujg okres od zatwierdzenia RPO WL na lata 2014-2020
(12 lutego 2015 roku) do 31 grudnia 2021 roku.
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Metodyka badania

Dane zastane - badania gabinetowe dokumentéw regulacyjnych, programowych, strategicznych, literatury
przedmiotu, danych monitoringowych i sprawozdawczych, danych ze statystyki publiczne;.

Dane wywotane:

» wywiady indywidualne z przedstawicielami instytucji zarzadzajgcej i wdrazajacej (5 wywiadow);
» studia przypadku — dobre praktyki (5);

* audyty uzytecznosci UX e-ustug udostepnionych przez beneficjentéw (10);

* dwa panele ekspertéw: jeden dotyczgcy tematyki e-administracji, a drugi — e-zdrowia;

* badania kwestionariuszowe:

* beneficjentow (46 ankiet — 88% populacji), technikg mieszang, badania internetowego
wspomaganego badaniem telefonicznym (CAWI/CATI);

* mieszkancoéw wojewddztwa lubelskiego korzystajacych z Internetu (407 ankiet) technikg badania
internetowego (CAWI);

* uzytkownikdw wewnetrznych — pracownikdw beneficjentow (862 ankiety) i uzytkownikow
zewnetrznych — klientdw korzystajgcych z uruchomionych w ramach projektéw e-ustug (510
ankiet) technikg badania internetowego (CAWI).

* warsztat implementacyjny, na ktéorym przedyskutowano wnioski i rekomendacje z badania.
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Wyniki badania
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Ogdlna charakterystyka e-ustug w wojewodztwie lubelskim

W 2014 r. niemal wszystkie urzedy z terenu wojewddztwa udostepniaty e-ustugi,
lecz najczesciej na najnizszych poziomach dojrzatosci;

* W latach 2014 - 2021 systematycznie rost odsetek mieszkancow majgcych
doswiadczenie w korzystaniu z Internetu w kontaktach z administracjg publiczng
(z 24% do 35,9%);

* Odsetek firm korzystajgcych z Internetu w kontaktach z administracja publiczng
od lat oscyluje wokot 90%;

* Dostep do Internetu nie stanowi bariery w rozwoju e-ustug. Posiada go 87%
gospodarstw domowych z osobami w wieku 16-74 lata;

* 58% mieszkancow wojewoddztwa w wieku 16-74 lata (niemal 580 tys. osob)
posiada niskie kompetencje cyfrowe lub nie posiada ich wcale.
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Logika interwencji i adekwatnos¢ do potrzeb

» Zakres interwencji jest zgodny z zapisami zaktualizowanej Strategii Rozwoju Wojewodztwa
Lubelskiego 2030 (celami strategicznymi i operacyjnymi) oraz ofertg programowa polityki
spojnosci w Celu Tematycznym 2, realizowang w obszarach e-administracja,
e-zdrowie i e-kultura;

* Respondenci badania potwierdzajg potrzebe kontynuacji dziatan w kolejnej perspektywie, ze
szczegolnym uwzglednieniem:

o projektow strategicznych;

o projektow konkursowych w obszarze e-administracji;

O wsparcia w obszarze e-zdrowia projektéw skierowanych do mniejszych placowek;
®

kontynuacjg wsparcia dla infrastruktury teleinformatycznej i tworzeniem warunkéw do pracy
zdalnej.
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Skala i zakres interwenc;ji

W OP 2 RPO WL 2014-2021 zakontraktowano 52 projekty;

Wsparcie (348,4 min zt) trafito gtdwnie do Jednostek Samorzadu
Terytorialnego (JST) (59% kwoty dofinansowania), podmiotéow
leczniczych (21%) i organdw administracji rzgdowej majacych
siedzibe w wojewddztwie lubelskim (17%);

Prawie potowe alokacji przeznaczono na projekt - ,e-Geodezja -
cyfrowy zaséb geodezyjny wojewddztwa lubelskiego”. Jego celem
jest zapewnienie interesariuszom dostepu do danych i
dokumentéw gromadzonych w powiatowych rejestrach
publicznych Panstwowego Zasobu Geodezyjnego i
Kartograficznego. W projekcie uczestniczg wszystkie powiaty

wojewddztwa lubelskiego. Po zakonczeniu jego realizacji w 2023 .

73% powierzchni obszaru wojewddztwa bedzie objete cyfrowg
ewidencjg gruntoéw i budynkow.

Struktura beneficjentéw wsparcia w wsparcia
udzielonego w ramach OP 2 Cyfrowe Lubelskie

uczelnie inne

organy
administracji /
rzagdowej
17% jednostki
samorzadu

terytorialnego
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Zrédto: Dane z systemu monitorowania, stan na 31.12.2021 r.
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Skala i zakres interwencji

* Projekty z zakresu e-administracji realizowane sg przez 12 gmin miejskich (na 20 ogétem), 25
gmin wiejskich (na 163) i 5 gmin miejsko-wiejskich (na 30). tacznie sg to 42 gminy na 213
gmin wojewaddztwa lubelskiego. W gminach — beneficjentach wsparcia mieszka 42% ludnosci

wojewodztwa lubelskiego.

* Projekty z zakresu e-zdrowia realizowane byty przez 26 podmiotéw leczniczych:
e 22 to szpitale (na 36 dziatajgcych w wojewddztwie), w tym 12 szpitali wojewddzkichi 10
szpitali powiatowych;
* 2 to samodzielne publiczne zaktady opieki zdrowotnej (w Baranowie i Celejowie);

* Pozostate to Instytut Medycyny Wsi im. Witolda Chodzki w Lublinie i Wojewddzki
Osrodek Medycyny Pracy - Centrum Profilaktyczno-Lecznicze w Lublinie.
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Bariery realizacji projektow

Realizacja projektéw w ramach OP 2 przebiega bez wiekszych zaktdcen:

* 85% respondentéw badania nie przewiduje problemoéw z realizacjg zaktadanych wskaznikéw produktu lub
rezultatu lub juz je osiggneto;

* Najwiekszym wyzwaniem dla beneficjentdéw sg bariery techniczne - brak kompatybilnosci zakupionego
sprzetu lub oprogramowania z istniejgcymi modutami systemow teleinformatycznych u beneficjentow;

e Utrudnieniem dla beneficjentéw sg bariery prawne i administracyjne, m.in. brak niektérych regulacji
prawnych (dostep do rejestrow publicznych) oraz brak wiedzy nt. strategicznego planowania obszarow
podlegajacych cyfryzacji na poziomie krajowym;

* Inne bariery w realizacji projektdw lezg po stronie czynnikdw rynkowych, okresowe trudnosci z podazg ustug
TIK i wysokie ceny;

* Istotne jest w przysztosci przezwyciezenie barier mentalnych - zwiekszenie kompetencji cyfrowych po stronie
urzedéw administracji publicznych, jak i uzytkownikéw koncowych;

* Wptyw pandemii COVID-19 na przebieg realizacji projektéw byt niewielki. Przewiduje sie, ze przyczyni sie ona
do zwiekszenia zainteresowania produktami projektéw przez uzytkownikéw korncowych.
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Efekty —skutecznos¢ w osigganiu zatozonych celow (wskazniki)

Dotychczasowy i spodziewany poziom osiggniecia wskaznikow OP 2:

Wartos¢ Dotychczasowy | Spodziewany
docelowa poziom stopien
osiggniecia osiggniecia
wartosci wartosci
docelowej docelowej
(31.12.2021 r.)
Liczba ustug publicznych udostepnionych on-line o stopniu 477 91% 109%
dojrzatosci 3 dwustronna interakcja
Liczba podmiotdw, ktére udostepnity on-line informacje sektora 276 100% 108%
publicznego
Powierzchnia obszaru wojewddztwa objeta cyfrowg ewidencja 68,75% 43,6%% 106%
gruntow i budynkow
Odsetek obywateli korzystajgcych z e-administracji 30% 120%  Nie mniej niz
120%
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Efekty z perspektywy beneficjentow

* W wyniku wsparcia uruchomiono lub zmodernizowano 217 systemow

teleinformatycznych u beneficjentdw oraz powiekszono pojemnosc serwerow tacznie
0 4334 TB.

* Uruchomiono tgcznie 1156 e-ustug, w tym:
* 90% sg to ustugi zupetnie nowe;

* 63 to e-ustugi wewnatrz administracyjne umozliwiajgce komunikacje pomiedzy
jednostkami sektora publicznego;

* 1093 to e-ustugi skierowane do mieszkancéw i przedsiebiorcéw, w tym:

* 519 na trzecim poziomie dojrzatosci (dwustronna interakcja — pobranie |
ztozenie formularza);

* 574 na czwartym lub wyzszym poziomie dojrzatosci (kompletna transakcja).
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Efekty z perspektywy beneficjentow i pracownikow

W opinii beneficjentow (badanie ankietowe) projekt pozwolit na:
* wymiane sprzetu informatycznego na nowoczesniejszy (95%);
* integracje wewnetrznych systemoéw teleinformatycznych (87%);
* podniesienie poziomu bezpieczenstwa informatycznego instytucji (83%);

» wzrost kompetencji cyfrowych pracownikow (80%).

Wszystko to wptyneto na lepsze funkcjonowanie instytucji (54%).

Dla pracownikdw (badanie ankietowe) najwazniejsze korzysci to:
* skrécenie czasu obiegu dokumentow (52%);
* skrécenie czasu zatatwiania spraw (44%);
* ograniczenie zuzycia papieru (41%);

e usprawniona komunikacja wewnatrz instytucji (39%).
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Efekty z perspektywy uzytkownikow

Uruchomienie e-ustug przyniosto ich
uzytkownikom zewnetrznym szereg korzysci,
takich jak:

* oszczedno$é czasu (92%);

* zmniejszenie kosztow zatatwienia sprawy
(86%);

* przyspieszenie zatatwienia sprawy (62%);

Prawie wszyscy uzytkownicy zewnetrzni (92%)
konstatujg, ze zdalne zatatwianie spraw jest
wygodne, a 85% z nich zamierza w przysztosci
korzystac z e-ustug.
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Opinie interesantéw - uzytkownikdw zewnetrznych o e-
ustugach wyrazone w badaniu ankietowym

Przekonatem/am sie, ze zatatwianie spraw
urzedowych przez internet jest mozliwe i 92% 3%
wygodne
Miatem/am mozliwo$¢ biezgcego sprawdzania
na jakim etapie znajduje sie zatatwianie mojej 68% 11%
sprawy

Nie musiatem/am pojawiac sie w urzedzie cow
, . . .. . . 82% 7%
kontekscie stanu epidemii byto dla mnie wazne
Moja sprawa zostata zatatwiona szybciej niz
gdybym j3 zatatwiat w sposéb tradycyjny

62% 8%

Oszczedzitem/am pienigdze — np. nie
musiatem/am ponosi¢ kosztéw dotarcia do 86% -
urzedu, kosztéw druku formularzy

Oszczedzitem/am czas potrzebny na
zatatwienie sprawy — np. nie musiatem/ami$¢ 92% 39
do urzedu/staé w kolejce

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

mTak mNie m®Niewiem/trudno powiedzieé

Badanie CAWI uzytkownikdw zewnetrznych e-ustug. (N=194)
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Efekty z perspektywy uzytkownikow

W badaniu ankietowym mieszkancow wojewodztwa lubelskiego korzystajgcych z
Internetu:

* (69%) mieszkancéw uwaza, ze liczba spraw urzedowych, jakie mozna zatatwic
drogg internetowg w gminie lub w powiecie, w ktorym mieszka respondent
wzrosta;

* (75%) mieszkancéw uwaza, ze udostepniane obecnie przez urzedy e-ustugi s3
nowoczesne.

Dofinansowane projekty przyczynity sie do zwiekszonego popytu na e-ustugi
publiczne. Odsetek obywateli korzystajgcych z e-administracji w 2021 r. wyniost
35,9% przekraczajac zaktadang w RPO WL 2014-2020 na 2023 r. wartos¢ docelowa

0 5,9 punktu procentowego.
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Trwatosc efektow

* Trwatos¢ finansowa - w znakomitej wiekszosci przypadkow beneficjentami wsparcia
byty podmioty publiczne (JST, publiczne zaktady opieki zdrowotnej, uczelnie
publiczne, itp.). Trwatosci finansowej sprzyja stabilnos¢ finansowa podmiotéw
sektora finansow publicznych;

* Trwatosc technologiczna - zakupiony sprzet i oprogramowanie posiadajga wymagane
certyfikaty i atesty gwarantujgce dtuga zywotnosc i bezawaryjnosc
zaimplementowanych rozwigzan. Wymagana jest z reguty 5 letnia gwarancja od
dostawcow obejmujgca wsparcie techniczne i aktualizacje systemow np. wskutek
zmian wymagan dotyczacych interoperacyjnosci;

* Trwatos¢ organizacyjna - prawo wtasnosci pomieszczen, zatrudnieni na etat
informatycy/informatyk.

Lider 2@~ lubelskie
ego Ewaluacji 1 Jm,&:yhﬂf‘ﬂﬂg_lr



https://www.lubelskie.pl/

Efekty - uzytecznos¢ wdrozonych e-ustug

* Przyjeto zatozenie, ze beneficjenci OP 2 dazyli do maksymalnej uzytecznosci projektéw poprzez
klientocentrycznos¢ oraz tworzenie ustug cyfrowych w oparciu o potrzeby i informacje zwrotne
ptyngce od mieszkancow wojewoddztwa lubelskiego;

* Badanie pokazato jednak, ze w wiekszosci projektow nie stosowano dziatan zaktadajacych udziat
interesariuszy na kazdym etapie realizacji, umozliwiajagcych maksymalizacje doswiadczenia
uzytkownika (ang. User Experience - UX) i poprawienie btedéw w interfejsie uzytkownika;

* W wiekszosci przypadkow (71% projektéw) nie wskazano metod przeprowadzenia badania
potrzeb;

e Jedynie 22% badanych beneficjentow wskazuje, ze w planowanie i tworzenie rozwigzan
cyfrowych angazowani byli ich przyszli uzytkownicy;

* W stworzonych ustugach wystepuje wiele bteddéw, takze krytycznych, ktore zostaty wykryte w
audycie UX;

* Badanie wskazato takze na istotne deficyty w wiedzy i Swiadomosci kadr beneficjentow na temat
nowoczesnych technologii i metodyki zarzgdzania projektami IT.
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Whioski i rekomendacje

* Whiosek 1:
W instytucjach publicznych realizujgcych projekty cyfrowe wystepuje znaczgcy

deficyt ilosSciowy i kompetencyjny kadr majgcych wiedze i Swiadomos¢ nt.
nowoczesnych technologii i technik zarzgdzania projektami cyfrowymi.

* Rekomendacja 1:

Podjecie dziatan horyzontalnych, na poziomie centralnym: Podjecie dziatan na rzecz
zwiekszania wiedzy i sSwiadomosci kadr instytucji publicznych realizujgcych i
planujgcych projekty cyfrowe w zakresie nowoczesnych technologii i technik
zarzgdzania projektami cyfrowymi
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Whioski i rekomendacje

 Whiosek 2:

Specyfika projektow technologicznych w sektorze publicznym (tj. modutowos¢
systemow informatycznych, niepewnosc¢ docelowo obowigzujgcych standardow w
zakresie interoperacyjnosci, bariera wiedzy technologicznej po stronie
Zamawiajgcego) uzasadnia wybor bardziej elastycznych procedur przetargowych.

* Rekomendacja 2:

Rekomendowanie beneficjentom bardziej elastycznych procedur Prawa Zamowien
Publicznych takich jak dialog konkurencyjny lub partnerstwo innowacyjne np.
poprzez szkolenia w ramach oferty PIFE.
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Whioski i rekomendacje

 Whiosek 3:

Skorzystanie z czesci e-ustug wymaga przejscia przez proces rejestracji. Nie jest
mozliwe uwierzytelnienie przez wezet krajowy. Moze to zniechecac czesc
potencjalnych uzytkownikow do skorzystania z e-ustug.

* Rekomendacja 3:

Premiowanie funkcji uwierzytelnienia z wykorzystaniem wezta krajowego (np. e-
PUAP). Beneficjenci jednoczesnie powinni mie¢ mozliwos¢ tworzenia rownolegtych

do wezta krajowego systemow uwierzytelniania.
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Whioski i rekomendacje

 Whiosek 4:

Przeprowadzone audyty e-ustug uruchomionych w ramach projektow wykazaty, ze
niektore e-ustugi nie dziatajg lub dziatajg w sposdb pozostawiajgcy wiele do zyczenia.

* Rekomendacja 4:

Uwzglednienie w katalogu czynnosci kontrolnych réwniez sprawdzenia czy strona
internetowa, na ktorej sg udostepnione e-ustugi dziata.
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Whioski i rekomendacje

 Whiosek 5:

Ustugi cyfrowe w ramach OP 2 RPO WL 2014-2020 najczesciej nie byty tworzone
metodami klientocentrycznymi. Interesariusze rzadko byli angazowani w ich
projektowanie. Efektem jest szereg wykrytych btedow i niedociggnie¢ w zakresie UX
(doswiadczenia uzytkownika).

 Rekomendacja 5:

Zapewnienie realnej klientocentrycznosci i human-centered design w projektach
cyfrowych.
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Whioski i rekomendacje

 Whiosek 6:

Istniejg nadal duze potrzeby wsparcia podmiotow leczniczych we wdrazaniu EDM i e-
ustug. Szpitale s waznym ogniwem w wymianie elektronicznej dokumentacji
medycznej jako jej gtowni ,wytworcy”. Z kolei zapotrzebowanie na wsparcie
informatyzacji POZ i AOS, biorgc pod uwage ich liczbe, jest rowniez bardzo duze.

 Rekomendacja 6:

Nalezy udostepni¢ w FEL 2021-2027 wsparcie w zakresie e-zdrowia podmiotom
leczniczym: szpitalom, POZ i AOS.
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Whioski i rekomendacje

* Wniosek 7:

Instytucje publiczne nie sg organizacjami technologicznymi, a stawia sie przed nimi
coraz bardziej ztozone zadania zwigzane z cyfryzacjg procesdw wewnetrznych,
zarzgdzania danymi i zdalng obstugg interesariuszy (e-ustugi). Tendencja ta nie
ostabnie, a wrecz przeciwnie - bedzie sie nasilata w zwigzku i w nastepstwie rozwoju
technologicznego.

* Rekomendacja 7:

Nalezy udostepni¢ wnioskodawcom i beneficjentom pomoc doradczg na etapie
przygotowywania koncepcji projektu jak i w trakcie jego realizacji.
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Whioski i rekomendacje

 Whiosek 8:

W interesie wtadz wojewodztwa i odbiorcow wsparcia jest rozwoj e-ustug na
najwyzszych poziomach dojrzatosci tj. 4 i 5. Nieosiggniecie wartosci wskaznika
dotyczacego e-ustug uruchamianych na trzecim poziomie dojrzatosci nie
swiadczytoby o niezrealizowaniu celow interwencji.

* Rekomendacja 8:

W perspektywie 2021-2027 nie zaleca sie stosowania wskaznika: , Liczba ustug
publicznych udostepnionych on-line o stopniu dojrzatosci 3 - dwustronna interakcja
[szt.]”.
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Dziekuje za uwage
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