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Elektronicznej
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Szanowny Panie Prezesie,

w zwigzku z prowadzonym przez Rzecznika Praw Obywatelskich postepowaniem
wyjasniajgcym w sprawie z wniosku indywidualnego, pragne sie zwréci¢ do Pana
Prezesa z uprzejmga prosbg o przedstawienie wyjasnien dotyczacych zasad procedury
ubiegania sie o skorzystanie z e-ustugi i sprzetu pomiarowego w ramach
realizowanego przez Urzagd Komunikacji Elektronicznej projektu: ,Dostep do biezgcej
informacji o jakosci ustug dostepu do Internetu”? (dalej: projekt). Wedle dostepnych
informacji zasady te przewidujg mozliwos¢ ztozenia wniosku jedynie w formie

elektronicznej, z wykluczeniem tradycyjnej formy papierowe;j.

Z informacji o przywotanym projekcie wynika, ze jego gtdbwnym celem jest
wypracowanie i wdrozenie e-ustugi, ktéra pozwoli na automatyczng weryfikacje

i przedstawienie uzytkownikom koricowym (konsumentom lub podmiotom
gospodarczym, korzystajgcym z ustugi IAS) zmierzonych parametréw testowanych

ustug. Natomiast do celéw szczegdtowych projektu zaliczono, m.in.:

1 https://uke.gov.pl/system-monitorowania-jakosci-internetu (dostep: 29.10.2025 r.).
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1. zapewnienie dostepu do niezaprzeczalnych informacji o faktycznej jakosci
Swiadczonych ustug IAS o odpowiedniej mocy dowodowej w przypadku
postepowania reklamacyjnego przed Prezesem UKE lub sgdem;

2. zapewnienie mozliwosci zareklamowania niezgodnosci parametrow
dostarczanej ustugi;

3. wzrost dostepnosci i transparentnosci oraz poprawa jakosci i niezawodnosci e-
ustug publicznych;

4. wzrost transparentnosci i przyjaznosci administracji a co za tym idzie - wzrost
zaufania obywateli do organow panstwa;

5. wzrost przyjaznosci administracji i Panstwa dla obywateli i przedsiebiorcéw;

6. brak koniecznosci osobistej wizyty w urzedzie oraz brak koniecznosci

sporzadzania wnioskéw w formie papierowej.

W mysl 8 14 Regulaminu projektu z dnia 17 wrzesnia 2024 r. pn.: Dostep do biezgcej
informacji o jakosci ustug dostepu do Internetu w oparciu o System Monitorowania
Jakosci Internetu (SMJI) ,Uzytkownik dokonuje zamdwienia E-Ustugi poprzez formularz
na Platformie Ustug Elektronicznych UKE, pod adresem https://pue.uke.gov.pl z

uzyciem Profilu Zaufanego jako srodka potwierdzenia tozsamosci Uzytkownika (...)".

W ocenie RPO brak koniecznosci sporzadzania wnioskéw w formie papierowej -
wskazany jako jeden z celéw szczegdtowych projektu - powinien pozostawacd
fakultatywng opcjg dla obywateli, ktorzy chcg z niej skorzystaé; nie powinien on
natomiast prowadzi¢ de facto do tego, ze postugiwanie sie Profilem Zaufanym uznane
zostanie przez Urzagd Komunikacji Elektronicznej za jedyng dopuszczalng forme
ztozenia wniosku w celu skorzystania z e-ustugi w ramach tego projektu. Nalezy
bowiem zauwazy¢, ze cho¢ posiadanie Profilu Zaufanego oraz podpisu
elektronicznego staje sie coraz bardziej powszechne, jednak nie wszyscy obywatele sg
w stanie skorzystac z tych narzedzi. Nie istnieje tez obowigzek prawny korzystania z

tego typu rozwigzan.



Rzecznik Praw Obywatelskich wspiera inicjatywy dotyczgce cyfryzacji i informatyzacji,
ktore dajg mozliwosc tatwiejszego kontaktu obywatela z urzedem, niemniej jednak
nalezy miec¢ na uwadze mozliwe skutki takich inicjatyw prowadzgce do wykluczenia
obywateli lub ich dyskryminacji. Do grupy oséb zagrozonych wykluczeniem zaliczy¢
mozna osoby starsze, ktére w codziennym zyciu natrafiajg na bariery zwigzane z
korzystaniem z nowoczesnych technologii. Problem wykluczenia cyfrowego senioréw
jest problemem realnym, wobec ktdrego instytucje panstwa nie powinny by¢

obojetne?.

Z danych dotyczgcych wykluczenia cyfrowego w Polsce wynika, ze wiele osob,
szczegollnie z grup zagrozonych, takich jak seniorzy czy mieszkancy obszarow
wiejskich, napotyka trudnosci w dostepie do nowoczesnych technologii informacyjno-
komunikacyjnych3. O ile osoby te mogg korzystac z Internetu i posiadac tgcze
internetowe - a w zwigzku z tym by¢ zainteresowane przywotang e-ustugg - to nie
oznacza to, ze wszystkie te osoby biegle postugujg sie elektronicznymi ustugami
publicznymi takimi jak Profil Zaufany i inne sposoby weryfikacji tozsamosci.
Zdecydowana wiekszos¢ internautdw, zwitaszcza starszych, uwaza, ze osoby
wykluczone cyfrowo powinny otrzymac pomoc w zwigzku z tym problemem.
Wiekszos¢ (55%) liczy na wsparcie panstwa, cho¢ niewiele mniejszy odsetek oczekuje
takze tego rodzaju dziatan od operatoréw telekomunikacyjnych. Istotng role

przypisuje sie tu takze samorzagdom, a dopiero potem szkole czy rodzinie?.

2 Zob. wystgpienie RPO do Prezes ZUS z dnia 27 listopada 2022 r.
https://bip.brpo.gov.pl/sites/default/files/2022-

12/Do_ZUS rozliczenia tylko elektronicznie 27.12.2022.pdf (dostep: 29.10.2025).

3 Zob. raport pt.: ,Wykluczenie spoteczno-cyfrowe w Polsce Stan zjawiska, trendy,
rekomendacje”, A. Bartol, J. Herbst, A. Pierscinska, Fundacja Stocznia
https://stocznia.org.pl/wp-
content/uploads/2022/02/WykluczeniespolecznocyfrowewPolsce.pdf, str. 14 i 29 (dostep:
28.11.2025r.).

4 Op. cit., str. 23
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Powyzszg teze potwierdzajg m.in. wnioski z Informacji o wynikach kontroli
przeprowadzonej przez Najwyzszg Izbe Kontroli, ktére wskazujg, m.in. ze elektroniczny
nabor wnioskdw w przypadku ubiegania sie przez obywateli o dofinasowanie ich
dziatalnosci ze sSrodkéw publicznych ogranicza dostep osobom wykluczonym cyfrowo.
Konieczne jest zatem utrzymanie papierowej, tradycyjnej formy sktadania wnioskow
oraz kontaktu (korespondencja papierowa, kontakt osobisty, telefoniczny) obok formy
elektronicznej; potrzebna jest elastycznos¢ w obstudze interesantéw i digitalizacja

korespondencji papierowej przez urzednikow (str. 76-77)>.

Warto rowniez podnies¢, ze w przywotanej informacji o wynikach kontroli Prezes
Najwyzszej Izby Kontroli, w ramach wnioskéw pokontrolnych, wnidst o podjecie
dziatan polegajgcych m.in. na wprowadzeniu regulacji prawnych zobowigzujgcych
ministra wskazanego przez Prezesa Rady Ministréw do wdrozenia rozwigzan
zapewniajgcych rowny dostep do srodkdéw publicznych dla oséb i podmiotéw
wykluczonych cyfrowo. Analogiczng rekomendacje nalezy sformutowac w odniesieniu
do dostepnosci e-ustug oferowanych przez organy administracji publicznej, w tym

Urzad Komunikacji Elektroniczne;j.

W tym kontekscie warto zwroéci¢ uwage na rezolucje przyjetg przez Zgromadzenie
Parlamentarne Rady Europy, w ktorej zaleca sie m.in, aby ustugi publiczne, szczegdlnie
te zwigzane z wsparciem finansowym i innymi podstawowymi potrzebami byty

dostepne zaréwno za pomocg srodkéw online, jak i offline®.

Z tych wszystkich przyczyn, przez wzglad na okolicznos$¢, ze dostepnosc informacji o

jakosci ustug internetowych jest kluczowa dla podejmowania Swiadomych decyzji

> Zob. Zapewnienie dostepu obywateli wykluczonych cyfrowo do Srodkéw publicznych -
informacja o wynikach kontroli, https://www.nik.gov.pl/kontrole/P/24/065/, (dostep:
28.11.2025).

6 Zob. https://rm.coe.int/as-ega-report-overcoming-age-based-discrimination-against-older-
person/1680b2ba50, pkt. 13.6.2. oraz https://pace.coe.int/en/news/9769/pace-calls-for-
action-to-combat-age-based-discrimination-against-older-persons (dostep: 28.11.2025 r.).
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przez obywateli jako konsumentow, ktérzy powinny by¢ traktowani w sposéb rowny,
dziatajgc na podstawie art. 13 ust. 1 pkt 2 ustawy z dnia 15 lipca 1987 r. o Rzeczniku
Praw Obywatelskich (Dz. U. z 2024 r. poz. 1264 ze zm.) — zwracam sie do Pana

Prezesa z prosbg o poinformowanie Rzecznika:

1. O podstawach prawnych, ktére uzasadniajg ograniczenie zasad ubiegania sie o
dostep do e-ustugi SMJI poprzez wykluczenie mozliwosci sktadania wnioskow

indywidualnych w formie papierowe;j?

2. Czy w Urzedzie Komunikacji Elektronicznej sg planowane dziatania lub zmiany,
ktore mogtyby umozliwic szerszy dostep do tej ustugi, szczegolnie dla osob

z ograniczonymi umiejetnosciami cyfrowymi?

Z powazaniem
Stanistaw Trociuk
Zastepca Rzecznika Praw Obywatelskich

/-wydano i podpisano elektronicznie/
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