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PLATFORMY MOBYWATEL, KORZYŚCI I PROBLEMY1

“OPENNESS” OF PUBLIC ADMINISTRATION TO THE NEEDS OD THE CITIZEN IN THE 
POSTCOVID ERA – THE SPHERE OF THE MOBYWATEL PLATFORM, BENEFITS AND 

PROBLEMS
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Streszczenie
Niniejszy artykuł stanowi podsumowanie wyników badań mających na celu pokazanie działalności 
administracji publicznej z dwóch perspektyw – obywatela i samego urzędu (pracownika urzędu) oraz 
rozwój cyfryzacji administracji publicznej na przestrzeni ostatnich lat. Przedmiotem badania był ser-
wis i aplikacja mObywatel, które stanowią narzędzie do realizacji procedury wnioskowania o wydanie 
dowodu osobistego. Ostania część artykułu przedstawia postulaty zmian w aktualnej procedurze.

Abstract
This article summarizes the results of a study aimed at showing the activities of public administration from 
two perspectives - of the citizen and of the offi  ce (employee), as well as the development of digitization of public 
administration over the past years. Subject of the study was service and application mObywatel, which is a tool 
for the implementation of application procedure for the issuance of ID card. The last part of the article presents 
demands for changes in the current procedure. 

WSTĘP

Obszarem badań została objęta znowelizowana procedura składania wniosku przez obywatela o wy-
danie dowodu osobistego. Zgodnie z art. 5 ust. 2 ustawy o dowodach osobistych (dalej: u.d.o.) [Dz.U. 
2022, poz. 671] pełnoletni obywatel Rzeczypospolitej Polskiej zamieszkujący na jej terytorium obo-
wiązany jest posiadać dowód osobisty. W piśmiennictwie wskazuje się, że obowiązek ten jest cięża-
rem publicznym o charakterze administracyjnoprawnym na rzecz organów administracji publicznej 
i ma on przyczynić się do usprawnienia realizacji zadań publicznych wszelkiego typu [Kępa i in., 

1 Publikacja fi nansowana ze środków ID-UB jako projekt badawczy w ramach programu „Inicjatywa Doskonałości – Uczel-
nia Badawcza UAM”. 
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2021]. Artykuł 5 ust. 1 tejże ustawy stanowi natomiast, że każdy obywatel Rzeczypospolitej Polskiej 
ma prawo do posiadania dowodu osobistego. Oznacza to, że nawet niepełnoletni czy niemający pełnej 
zdolności do czynności prawnych obywatel, może za pośrednictwem przedstawiciela ustawowego 
złożyć wniosek o wydanie dowodu osobistego [Kępa i in., 2021, s.13‒14], co znajduje potwierdzenie 
w art. 25 ust. 2 u.d.o.

Jednym z podmiotów prowadzonych badań były jednostki administracji publicznej odpowiedzialne 
ze realizację zadań zleconych w zakresie wydawania dowodów osobistych, którymi są organy gmin. 
Artykuł 8 ust. 1 u.d.o. zawiera delegację ustawową do powierzenia wykonania tego zadań organom 
gmin. Zadania te stanowią zadania zlecone z zakresu administracji rządowej. Definicja organu gminy 
została zawarta w art. 2 ust. 2 u.d.o. wskazuje na wójta, burmistrza lub prezydenta miasta, wobec czego 
wszelkie działania administracyjne związane z procedurą wydawania dowodów osobistych przypa-
dają gminom [Kępa i in., 2021, s.22]. W związku z tym, to na organach wykonawczych gmin spoczywa 
obowiązek zapewnienia kadry oraz warunków materialnych do wykonania tego zadania publicznego.

W toku rozważań nie można pomiąć bardzo istotnej zmiany dla dowodów osobistych, jaką była 
nowelizacja u.d.o., zgodnie z którą, z dniem 1 marca 2015 r. została zlikwidowana ogólnokrajowa 
ewidencja wydanych i unieważnionych dowodów osobistych [Dz.U. 2014, poz. 1888], a jednostki ad-
ministracji publicznej zaczęły pracować w integrowanym systemie bazy PESEL, dowodów osobistych 
i aktów stanu cywilnego. Należy także wskazać, że ustawodawca w art. 24 ust. 2 u.d.o. dał obywate-
lowi swoistego rodzaju dobrowolność w wyborze organu gminy, w którym obywatel złoży wniosek 
o dowód osobisty, bowiem sam przepis literalnie wskazuje na „organ dowolnej gminy na terytorium 
Rzeczypospolitej Polskiej”.

PROCEDURA ZŁOŻENIA WNIOSKU O DOWÓD OSOBISTY NA PRZESTRZENI LAT 
I AKTUALNIE

Artykuł 24 u.d.o. w ciągu ostatnich lat był wielokrotnie nowelizowany. Przyczyną tego były coraz to now-
sze rozwiązania technologiczne wprowadzane przez ustawodawcę, a mające na celu stopniową cyfry-
zację administracji publicznej i przez to łatwiejszy dostęp do usług dla obywateli, czego najnowszym 
przykładem jest wprowadzenie do użytku aplikacji i portalu2 mObywatel [Dz.U. 2024, poz. 1275].

Pierwszą podjętą przez ustawodawcę próbą usprawnienia obywatelom składania wniosku o dowód 
osobisty było wprowadzenie możliwości złożenia wniosku o dowód osobisty w formie dokumentu 
elektronicznego [Dz.U. 2016, poz. 391], od 1 marca 2015 r. obywatele mieli możliwość złożenia ta-
kiego wniosku przez Elektroniczną Platformę Usług Administracji Publicznej (dalej: ePUAP) [Dz.U. 
2015, poz. 212]. Elektroniczny wniosek o wydanie dowodu osobistego musiał zostać uwierzytelniony 
podpisem elektronicznym weryfikowanym za pomocą kwalifikowanego certyfikatu lub profilem za-
ufanym ePUAP, a także dołączone do niego zdjęcie w formacie cyfrowym. Taka forma obowiązywała 
aż do dnia 26 lipca 2021 r., a następnie, w związku z wejściem w życie ustawy nowelizującej ustawę 
o dowodach osobistych [Dz.U. 2021, poz. 1817], usługa umożliwiająca elektroniczne złożenie wniosku 
przez ePUAP została zablokowana dla osób dorosłych z uwagi na planowane wdrożenie nowych 
przepisów dotyczących wydawania dowodów osobistych z odciskami palców jako drugą cechą bio-
metryczną. Możliwość składania wniosków drogą elektroniczną obejmowała tylko składane wnioski 
o dowód osobisty dla osób do 12. roku życia. Taka regulacja obowiązywała aż do 28 grudnia 2023 r.

Konieczność dodania do dowodów osobistych drugiej cechy biometrycznej, jaką są odcisków pal-
ców, zaraz obok wizerunku twarzy, wyniknęła bezpośrednio z konieczności dostosowania przepisów 
o dowodach osobistych do Rozporządzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2019/1157 [Dz. U. 
UE. L. z 2019 r. Nr 188, str. 67]. Implementację Rozporządzenia stanowiła ustawa zmieniająca z dnia 
14 kwietnia 2021 r. [Dz. U. 2021 poz. 1000], na podstawie której do ustawy o dowodach osobistych zo-

2 Serwis dla obywateli mObywatel <https://info.mobywatel.gov.pl> [dostęp: 13.11.2024]. 
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stały dodane przepisy dotyczące m.in. konieczności poboru odcisków palców – obowiązek ten został 
wskazany w dodanym artykule 29c u.d.o.

W dniu 14 lipca 2024 r. weszła w życie ustawa o aplikacji mObywatel, która stanowiła komplet-
ne rozwiązanie (zaraz po usłudze ePUAP) ujednolicające wszystkie najważniejsze i najpotrzebniejsze 
dla obywatela usługi i dostępy do dokumentów. W uzasadnieniu projektu ustawy ustawodawca sam 
podkreślił potrzebę posiadania cyfrowych dokumentów (które aktualne są dostępne w aplikacji mO-
bywatel), oczekiwania obywateli w zakresie rozwinięcia technologii cyfrowych w Państwie, a także 
wyjścia naprzeciw potrzebom osób korzystających z usług mobilnych, jak i podmiotów świadczących takie usługi, 
stwarzając mechanizmy niezbędne dla budowania zaufania do cyfrowych usług Państwa oraz całego mobilnego 
środowiska.3.

W aktualnym stanie prawnym, zgodnie z art. 24 u.d.o. obywatel może złożyć wniosek o dowód 
osobisty na dwa sposoby: osobiście w organie gminy lub przy użyciu usługi elektronicznej. Tryb zło-
żenia wniosku osobiście w dowolnym organie gminy wynika wprost z art. 24 ust. 2 u.d.o., a ust. 3 tego 
artykułu stanowi doprecyzowanie tej procedury. Ustawodawca dokonując zmiany procesu składania 
wniosku o dowód osobisty w urzędzie gminy odszedł od składania wniosków w formie papierowej, 
art. 24 ust. 3 u.d.o. wskazuje na składanie wniosku na piśmie utrwalonym w postaci elektronicznej 
wypełnionym przez organ na podstawie danych podanych przez wnioskodawcę i danych pobranych 
z rejestru PESEL, a zadaniem wnioskodawcy jest tylko potwierdzenie poprawności danych i złożenie 
własnoręcznego podpisu na specjalnie przeznaczonym do tego urządzeniu, tzw. sygnature pad oraz 
złożenia odcisków palców.

Drugą możliwością złożenia wniosku o dowód osobisty jest złożenie go w sposób elektroniczny, bez 
konieczności udania się do urzędu gminy, poprzez serwis dla obywateli mObywatel zgodnie z art. 24 
ust. 2a u.d.o. (nie należy mylić aplikacji mObywatel na urządzenia mobilne i serwisu mObywatel, po-
przez aplikację nie ma możliwości aktualnie złożenia wniosku o dowód osobisty, a można jedynie po-
służyć się e-dowodem, wniosek o dowód osobisty można złożyć w serwisie mObywatel). Procedura 
ta została doprecyzowana w art. 24 ust. 3f, zgodnie z którym osoba składająca wniosek elektronicznie 
w terminie 30 dni od dnia jego złożenia ma obowiązek zgłoszenia się do organu gminy celem złożenia 
i odwzorowania własnoręcznego podpisu oraz odcisków palców zgodnie z dyspozycją zawartą w art. 
29c u.d.o., a po bezskutecznym upływie wskazanego terminu wniosek pozostaje bez rozpoznania. 
Wyjątkiem od dochowania wskazanej procedury i konieczności stawienia się w organie gminy stano-
wi wniosek o wydanie dowodu osobistego dla osób poniżej 12. r. ż., ponieważ w przypadku takich 
osób organ nie nakłada na wnioskodawcę obowiązku złożenia własnoręcznego podpisu oraz odci-
sków palców. Zgodnie z Komunikatem Ministra Rozwoju i Technologii z dnia 11 grudnia 2023 r. [M.P. 
2023, poz. 1385] rozwiązanie to zostało wdrożone w dniu 29 grudnia 2023 roku. Z uwagi na szeroką 
nowelizację trybu składania wniosków, na podstawie delegacji ustawowej zawartej w art. 54 u.d.o., 
został wydany akt wykonawczy uwzględniający nową procedurę – Rozporządzenie Ministra Spraw 
Wewnętrznych i Administracji z dnia 27 grudnia 2023 r. w sprawie wzoru dowodu osobistego, jego 
wydawania i odbioru oraz utraty, uszkodzenia, unieważnienia i zwrotu [Dz.U. 2023, poz. 2798], które 
weszło w życie w dniu 29 grudnia 2023 r.

NOWELIZACJA PROCEDURY SKŁADANIA WNIOSKU O DOWÓD OSOBISTY 
Z PERSPEKTYWY OBYWATELI

Pierwszą częścią prowadzonych badań były badania ankietowe przeprowadzane wśród grupy peł-
noletnich obywateli, dotyczące częstotliwości korzystania z usług ePUAP i mObywatel, stopnia zado-

3 Projekt ustawy o aplikacji mObywatel <https://www.gov.pl/web/premier/projekt-ustawy-o-aplikacji-mobywatel> [do-
stęp: 13.11.2024]. 
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wolenia oraz dostępności informacji o usługach administracji publicznej4. Wyniki badania pokazały, 
że w przypadku konieczności uzyskania przez obywatela informacji dot. załatwienia sprawy urzę-
dowej aż 71% badanych szuka informacji na stronie internetowej organu, a tylko 18% bezpośrednio 
w budynku organu. Kolejne pytanie dotyczyło korzystania z cyfrowych rozwiązań oferowanych przez 
administrację publiczną – 82% badanych potwierdziło, że korzysta z aplikacji mObywatel, a aż 91% 
badanych potwierdziło, że korzysta z usługi ePUAP. Średnia ocena zadowolenia obywateli z załatwie-
nia sprawy w urzędzie to 3,96 na 5, natomiast w formie elektronicznej to 3,88 na 5.

Oprócz przeprowadzonych przez autorkę badań, warto przytoczyć także wyniki badań prowadzo-
nych przez Instytut Finansów dotyczące Cyfryzacji Administracji Publicznej5. Zgodnie z tymi bada-
niami 69% Polaków pozytywnie ocenia cyfryzację usług administracyjnych (jako możliwość załatwie-
nia sprawy urzędowej online), 73% Polaków dostrzega postęp w możliwościach załatwienia sprawy 
urzędowej online, a aż 79% Polaków uważa, że wprowadzenie w administracji usług online skróciło 
czas spędzony na załatwieniu spraw urzędowych i uprościło ten proces. Zostało wskazane także, że aż 
71% badanych korzysta z aplikacji mObywatel.

Powyższe wyniki badań jasno pokazują, że Polacy bardzo pozytywnie podchodzą do zmian cy-
frowych w administracji publicznej, elektronizacji usług publicznych oraz skrócenia czasu i uspraw-
nienia procedury załatwienia danej sprawy, a także chętne korzystają z nowych rozwiązań takich jak 
ePUAP i mObywatel.

NOWELIZACJA PROCEDURY SKŁADANIA WNIOSKÓW O DOWÓD OSOBISTY 
Z PERSPEKTYWY ORGANÓW GMIN

Obszar badań w zakresie jednostek administracji publicznej – urzędów gmin i miast, obejmował przepro-
wadzenie badań na poziomie całego kraju, zostało wybrane pięć gmin z każdego województwa w Polsce 
(łącznie 80 gmin i miast). Do badań zostały dobrane gminy i miasta według następującego schematu: 
jedna gmina wiejska, jedna gmina miejsko-wiejska (do 10 tysięcy mieszkańców), gmina miejska (miasto 
od 11 tysięcy do 100 tysięcy mieszkańców), miasto powyżej 100 tysięcy mieszkańców (o ile w danym 
województwie istnieje takie miasto niebędące miastem wojewódzkim) oraz miasto wojewódzkie. Gminy 
i miasta niebędące miastami wojewódzkimi zostały wybrane losowo.

Autorka badań zdecydowała się na taki schemat doboru badanych gmin, aby pokazać jak najpeł-
niej na przestrzeni całego kraju, działalność gmin i przede wszystkim stosunek gmin do nowych roz-
wiązań ustawowych dotyczących znowelizowanego procesu składania wniosków o dowody osobiste 
przez obywateli. Autorce zależało także, aby w trakcie wykonywanych badań pokazać różnice w dzia-
łalności małych gmin wiejskich, a dużych miast wojewódzkich, ponieważ inne zasoby kadrowo-mate-
rialne oraz ilość mieszkańców do obsłużenia będzie miała gmina wiejska, a inne miasto wojewódzkie.

Badania zostały przeprowadzone w trzech formach, w zależności od wyrażenia zgody i preferencji 
organu na udzielenie odpowiedzi: w formie telefonicznych i osobistych wywiadów pogłębionych (22 
gminy), w formie odpowiedzi za pośrednictwem e-maila (14) oraz odpowiedzi na wniosek o udostęp-
nienie informacji publicznej (38)6. Niezależnie od formy odpowiedzi, przedstawicieli organów gmin 
poproszono o odpowiedzenie na 7 następujących pytań:

Czy przed możliwością składania wniosków przez platformę/aplikację mObywatel była możliwość 
złożenia wniosku o dowód osobisty w sposób inny niż papierowo w urzędzie?

1.	 W jaki sposób organ przyjmował takie wnioski w czasie pandemii COVID-19?

4 Badania przeprowadzone przez autorkę odbyły się na grupie 34 osób, z podziałem wykształcenie (65% – prawnik/ad-
ministratywista, 18% – student, 18% – osoba o innym wykształceniu), wiek (76% osoby w wieku 25‒60 lat) oraz miejsce 
zamieszkania (62% miasto powyżej 500 tyś. mieszkańców, 9% miasto od 101 tyś. do 500 tyś. mieszkańców, 15% miasto od 11 
tyś. do 100 tyś. mieszkańców, 9% miasto do 10 tyś. mieszkańców oraz 6% wieś). 

5 Instytut Finansów, Cyfrowe osiągnięcia i wyzwania <https://infin.gov.pl/wp-content/uploads/2024/02/Cyfryzacja-admini-
stracji-publicznej_Raport_Intytutu_Finansow.pdf> s. 7‒9, 15 [dostęp: 13.11.2024]. 

6 6 organów gmin nie ustosunkowało się do prośby o przeprowadzenie wywiadu ani nie odpowiedziało na wniosek o do-
stęp do informacji publicznej. 
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2.	 Czy na stronie internetowej organu jest informacja dla obywatela w jaki sposób może on złożyć 
wniosek o dowód osobisty w konkretnym urzędzie?

3.	 Czy wprowadzenie platformy/aplikacji mObywatel wpłynęła w jakiś sposób na zmniejszenie 
ilości obywateli w urzędzie? Czy posiadają Państwo jakie statystyki?

4.	 Jaki jest średni czas oczekiwania w urzędzie organu na wezwanie i realizację poboru odcisków 
palców niezbędnych do uzyskania dowodu osobistego?

5.	 Czy w Państwa ocenie złożenie wniosku w sposób elektroniczny faktycznie przyspiesza zała-
twienie sprawy?

6.	 Czy widzą Państwo jakieś perspektywy zmian na przyszłość? Czy coś wymaga udoskonalenia 
bądź zmiany, aby lepiej mogło funkcjonować?

Ad. 1. Badane gminy wskazały, że przed pandemią COVID-19 wnioski o dowód osobisty można było 
składać w organie gminy oraz elektronicznie poprzez usługę ePUAP – 49 badanych gmin, na możli-
wość złożenia wniosku w formie elektronicznej tylko dla osób do 12. r. ż. wskazało 5 gmin, a na moż-
liwość złożenia wniosku tylko w organie gminy – 14 badanych gmin. Rozbieżności w odpowiedziach 
mogły wynikać z wielokrotnej zmiany przepisów dotyczących procedury składania wniosków o do-
wód osobisty w ostatnich latach lub braku informacji pracowników o wcześniejszych procedurach.

Ad. 2. Na pytanie dotyczące składania przedmiotowych wniosków w czasie pandemii COVID-19, 
ograny odpowiadały dwojako, z jednej strony na temat samej procedury, a z drugiej strony na temat 
działalności urzędów w czasie COVID-19 i nałożonych obostrzeń sanitarno-epidemiologicznych. Ba-
dane podmioty wskazały, że w czasie COVID-19 obywatele mogli składać wnioski zarówno w sposób 
papierowy w urzędzie oraz w formie elektronicznej – 38 gmin, a odpowiedzi, że obywatele mogli 
składać wnioski tylko w urzędzie gminy udzieliło 14 gmin. Rozbieżności w odpowiedziach mogły wyni-
kać z analogicznych przyczyn jak w ad.1. Ponadto, 35 gmin wskazało, że urząd funkcjonował i był do-
stępny dla obywateli przez cały czas, ale dostosowany odpowiednio do reżimu sanitarnego (wprowa-
dzone środki ochrony osobistej, dodatkowe szyby, dezynfekcja, częste wietrzenie pomieszczeń, praca 
na dyżury), a 28 gmin – że obywatele w tym czasie mogli umawiać wizyty telefonicznie lub poprzez 
aplikację dostępną dla mieszkańców.

Ad. 3. 58 badanych gmin oświadczyło, że na stronie internetowej urzędu/gminy/miasta lub w Biu-
letynie Informacji Publicznej danej gminy, jest zamieszczona informacja dla obywatela odnośnie pro-
cedury składania wniosku o dowód osobisty. 14 gmin oświadczyło, że na stronie internetowej urzędu 
brak jest takiej informacji, a 2 gminy wskazały, że strona jest w aktualizacji.

Ad.4. Większość badanych gmin (66) potwierdziło, że wprowadzenie aplikacji/serwisu mObywatel 
i składanie za jego pośrednictwem wniosku o dowód osobisty nie wpłynęło na zmniejszenie ilości oby-
wateli w urzędzie. Gminy nadto doprecyzowywały, że ilość obywateli nie zmniejszyła się, ponieważ: 
wnioski składane są głównie w organie, obywatele nie korzystają z formy elektronicznej (11 – głównie 
małe gminy), obywatele bez względu na formę muszą stawić się w urzędzie z uwagi na obowiązek 
odwzorowania własnoręcznego podpisu i odcisków palców (10), do urzędów przyjeżdżają osoby z in-
nych gmin i miast z uwagi na odmiejscowienie (6) oraz że składanych wniosków jest więcej (w szcze-
gólności dla dzieci) (4). Tylko jedna z badanych gmin potwierdziła, że ilość obywateli w urzędzie 
nieznacznie się zmniejszyła poprzez w całości elektroniczną możliwość składania wniosku dla osób 
do 12. r.ż.

Ad. 5 Większość badanych gmin (67) potwierdziło, że osoba, która ma obowiązek złożenia odcisków 
palców i odwzorowania własnoręcznego podpisu może przyjść do urzędu w dowolnie wybranym przez 
siebie terminie (oczywiście z zachowaniem 30-dniowego terminu ustawowego) w godzinach pracy urzę-
du. Ponadto badane jednostki wskazywały, że: istnieje możliwość telefonicznego zapisu na określony 
termin (4) oraz że obywatel może stawić się w dowolnym dniu, ale w urzędzie istnieje jestem biletowy/
kolejkowy (5). Utrwaloną praktyką w niektórych jednostkach jest wykonywanie telefonów do obywateli, 
którzy złożyli wniosek w formie elektronicznej, ale z niewiadomych przyczyn nie stawili się w urzędzie 
celem dopełnienia obowiązku złożenia podpisu i odcisków palców, wtedy w ostatnich dniach przed 
upływem terminu urzędnik wykonuje telefon i informuje/przypomina o konieczności stawiennictwa 
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w urzędzie – taka praktyka została przyjęta w 9 badanych gminach. Inną praktyką wynikłą w gminach 
jest wykonywanie telefonu do obywatela, zanim stawi się on do urzędu celem dopełnienia wniosku 
o dowód osobisty, z informacją o nieprawidłowym zdjęciu dodanym do wniosku i koniecznością przed-
łożenia urzędnikowi prawidłowego zdjęcia – praktykę taką stosuje 9 przebadanych gmin. 2 gminy zade-
klarowały, że obywatele muszą umawiać się telefonicznie do urzędu na wizytę celem złożenia odcisków 
palców oraz odwzorowania własnoręcznego podpisu.

Ad. 6. 36 przebadanych gmin uznało, że złożenie wniosku o wydanie dowodu osobistego w formie 
elektronicznej nie przyspiesza załatwienia sprawy, z uwagi na konieczność stawiennictwa w urzędzie 
celem złożenia odcisków palców i podpisu, więc finalnie obywatel i tak musi się stawić w urzędzie 
dwukrotnie (20), a także na konieczność podjęcia przez pracownika czynności dotyczących weryfi-
kacji i obróbki wgranego do wniosku zdjęcia (2). 25 przebadanych jednostek wskazało, że procedura 
faktycznie jest szybsza w przypadku elektronicznych wniosków o dowód osobisty dla osób do 12. r. 
ż., ponieważ obywatele muszą się stawić w takim przypadku w urzędzie tylko raz – celem odebrania 
gotowego dokumentu. 8 gmin wskazało, że procedura złożenia wniosku o obu formach (w organie 
gminy i elektronicznie) trwa tyle samo.

Ad. 7. Ostatnie pytanie skierowane do organów miało charakter otwarty i wiązało się z wydaniem 
opinii danej jednostki o problemach, pozytywach oraz propozycjach ewentualnych zmian dotyczą-
cych aktualnie obowiązującej procedury. W pierwszej kolejności należy wskazać jakie ograny widzą 
problemy w związku z wprowadzeniem nowej procedury, należy przypomnieć, że w związku z no-
welizacją z 2023 r. zmianie ulega nie tylko procedura elektronicznego składania wniosku, ale także 
procedura składania wniosku w organie gminy.

Podstawowym i najczęściej wymienianym problemem są błędnie załączone zdjęcia do elektronicz-
nego wniosku. Ograny wskazują, że zdjęcia mają zbyt małą rozdzielczość, są nieodpowiednie – nie 
spełniają wymogów wskazanych w Rozporządzeniu i ustawie – na taki problem wskazało 15 gmin. 
Jako rozwiązanie tego problemu badane organy wskazały na konieczność wstępnej weryfikacji zdjęć 
przez serwis mObywatel (wprowadzenie algorytmu odrzucającego błędne fotografie i siatki biome-
trycznej, w którą należy dopasować zdjęcie). Kolejnym znacznym problemem jest obsługa stacji mo-
bilnych przez gminy będące siedzibą władz powiatu i organy miasta na prawach powiatu (art. 26 ust. 
1a u.d.o.), zarówno gminy obsługujące stacje mobilne, jak i gminy nieobsługujące stacji mobilnych 
wskazują na konieczność doposażenia w stacje mobilną każdej gminy, z uwagi na brak możliwości sa-
modzielnego obsłużenia swoich mieszkańców, a także z uwagi na znaczne obciążenie kardy pracow-
ników w gminach i miastach obsługujących te stacje – problem taki zgłosiło 13 badanych gmin, nato-
miast problem z obsługą sprzętu w stacjach mobilnych zgłosiły 2 badane gminy. Trzecim, najczęściej 
wskazywanym problemem jest brak informacji w serwisie/aplikacji mObywatel, że dowód osobisty 
jest gotowy do odbioru – brak zmiany statusu dokumentu z „w realizacji” na „gotowy do odbioru” 
nawet jak dowód już faktycznie jest gotowy do odbioru w urzędzie (5).

W mniejszym stopniu gminy wskazywały na takie problemy jak: problemy techniczne ze sprzę-
tem i systemem obsługującym proces (czytnik dowodów, czytnik odcisków palców, sygnature pad, 
system informatyczny dla urzędów) (4), elektroniczne wnioski o dowody osobiste powinny być po-
zbawione obowiązku złożenia odcisków palców i odwzorowania podpisu (4), wobec tego możliwość 
elektronicznego złożenia wniosku powinna pozostać tylko przy wnioskach o dowód dla osób do 12 
r.ż. (3), elektronizacja procedury składania wniosku jest znacznym utrudnieniem dla starszych osób 
(problem z obsługą urządzenia sygnautre pad i z prawidłowym złożeniem odcisków palców) (3), 
problem z obsługą osób starszych i niepełnosprawnych, a także osób mieszkających za granicą – dla 
takich osób powinien zostać wprowadzony dowód tymczasowy/bezterminowy (3).

Kolejnymi problemami wskazywanymi przez mniejszą ilość gmin są: długi czas konwojowania 
i dostarczania gotowych dowodów do danych gmin (2), błąd w aplikacji we wniosku dla osoby doro-
słej (wprowadzenie danych w miejscu dla opiekuna prawnego, tak że wnioskodawca jest traktowa-
ny przez system jak osoba ubezwłasnowolniona lub małoletnia) (2). Propozycje zmian wskazywane 
przez mniejsze gminy to: wprowadzenie możliwości wykonania zdjęć do dokumentu bezpośrednio 
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w urzędzie (2) oraz wprowadzenie kalendarza wizyt w urzędzie lub biletomatów/systemu kolejkowe-
go celem usprawnienia obsługi (2).

Pojedyncze gminy wskazywały na konieczność wprowadzenia takich rozwiązań jak: wprowa-
dzanie odcisków palców i odwzorowanie podpisu przy odbiorze dowodu osobistego, dopuszczenie 
możliwości całkowitego złożenia wniosku elektronicznie, jeśli osoba już miała w przeszłości pobrane 
odciski palców i wzór podpisu, korekta informacji w aplikacji, aby był jak najczytelniejszy komuni-
kat, że obywatele są zobowiązani do stawiennictwa w urzędzie, odejście od plastikowego dokumentu 
i posiadanie tylko dokumentów cyfrowych/elektronicznych, większe doszacowanie wysokości dotacji 
na zadania zlecone – do liczby etatów potrzebnych na obsługę obywateli oraz wprowadzenie upo-
ważnienia/pełnomocnictwa do odbioru dowodu. Ponadto, gminy wskazywały na konieczność zapew-
nienia dialogu między rządzącymi a urzędami i pracownikami organów o wprowadzeniu tego typu 
rozwiązań i ich funkcjonalności (3), a także na brak szkoleń dla pracowników, bardzo szybkie wejście 
w życie ustawy i brak informacji o stosowaniu nowych procedur i urządzeń (2).

Badane gminy nie tylko wskazywały na problemy i propozycje usprawnienia procedury, ale także 
wymieniły szereg pozytywnych czynników. 10 badanych gmin wskazało, że wszystko dobrze funk-
cjonuje, system i urządzenia działają sprawnie, 3 gminy wskazały, że nowe wnioski składane w urzę-
dzie są automatycznie uzupełniane danymi z systemu bazy PESEL, także 3 gminy podkreśliły zna-
czenie elektronicznych wniosków jako dużego ułatwienia dla obywateli, a także pozytywny wpływ 
na ochronę środowiska z uwagi na brak papierowych dokumentów i ułatwienie ich archiwizacji. Poje-
dyncze jednostki wskazały także na: oszczędność czasu i pieniędzy w związku z brakiem konieczności 
zdjęcia od fotografa w szczególnym formacie, większe bezpieczeństwo dowodów osobistych dzięki 
zabezpieczeniom biometrycznym, a także możliwość elektronicznego komunikowania się z admini-
stracją oraz załatwiania wielu spraw online dzięki e-dowodom i warstwie elektronicznej dowodu.

Podsumowanie i postulaty de lege ferenda

Podsumowując niniejszego artykułu należy wskazać w pierwszej kolejności na wielość nowelizacji pro-
cedury składania wniosków o dowód osobisty. Nowelizacje te nie były oczywiście bez znaczenia, 
ponieważ zawsze głównym celem ustawodawcy było usprawnienie i możliwe uproszczenie pro-
cedury (poprzez jej elektronizację), a także konieczność, w przypadku ostatnich dwóch nowelizacji, 
dostosowania przepisów krajowych do prawa unijnego. Poprzez liczne nowelizacje, nie tylko ustawy 
o dowodach osobistych, ale także innych ustaw dotyczących usług świadczonych przez administrację 
publiczną, celem ustawodawcy było zwiększenie katalogu spraw obywatela do załatwienia ich online. 
Jak pokazują badania przeprowadzone wśród obywateli, Polacy bardzo często i bardzo chętnie korzy-
stają z nowych rozwiązań technologicznych jakie oferuje im administracja publiczna.
Przechodząc zaś do omówienia najważniejszych wniosków z wyników badań przeprowadzanych wśród 
organów, należy wskazać w pierwszej kolejności, że przeprowadzone badania na organach gmin stano-
wiły najszersze i najdokładniejsze badania wykonane w ramach realizacji projektu. Wyniki badań poka-
zują przede wszystkim na dostępność organów administracji dla obywatela w czasie COVID-19. Badane 
jednostki wykonywały swoje zdania i spełniały podstawowe potrzeby obywateli w pełnym zakresie. 
Także teraz gminy są otwarte na dowolny termin wizyty obywatela, celem dopełnienia formalności zło-
żenia wniosku o dowód osobisty. Po drugie, znakomita większość organów zadeklarowała, że wszystkie 
niezbędne informacje dla obywatela dotyczące procedury i możliwości wyboru formy złożenia wniosku 
o dowód osobisty znajduje się na stronie internetowej danej gminy. Z badań na obywatelach wynika, 
że aż 71% przebadanych obywateli szuka informacji o usługach administracji właśnie na stronie interne-
towej organu swojej gminy lub miasta. Wobec tego należy jednoznacznie wskazać, że przebadane gminy 
spełniają ten kluczowy element otwartości na obywatela, jakim jest powszechna informacja o usłudze.

Odnosząc się do oceny samej procedury wniosku o dowód osobisty w pierwszej kolejności należy 
podkreślić, że niemalże wszystkie przebadane jednostki potwierdziły, że usługa złożenia wniosku przez 
serwis mObywatel dla osób powyżej 12. r. ż. nie przyspiesza załatwienia sprawy oraz nie wpływa 
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na zmniejszenie ilości obywateli w urzędzie. Pracownicy badanych jednostek także wymienili wiele 
problemów z jakimi borykają się w codziennej obsłudze obywateli w zakresie wydawania dowodów 
osobistych oraz możliwości ich rozwiązania. Wiele propozycji zasługuje na rozważenie. Na podstawie 
propozycji organów, po analizie problemów, które zostały przywołane oraz zalet jakie organy do-
strzegają w usłudze, należy stworzyć katalog postulatów de lege ferenda.

W pierwszej kolejności należy uznać za zasadne wskazanie przez organy błędów technicznych 
w serwisie i aplikacji mObywatel. Kwestie techniczne w aplikacji, czy serwisie, takie jak brak zmiany 
statusu dokumentu z „w realizacji” na „gotowy do odbioru”, czy dodanie algorytmu i siatki biome-
trycznej do ułożenia twarzy na zdjęciu i wstępnej weryfikacji zdjęcia, zdaje się są najprostszymi błędami 
możliwymi do usunięcia przez ustawodawcę, a zarazem powodujące wśród pracowników organów 
największe i najbardziej dotkliwe problemy. Kolejny postulat dotyczy już kwestii zmiany aktu praw-
nego (u.d.o.) – poprzez rozszerzenie katalogu podmiotów wyposażonych w stacje mobilne do obsługi 
osób, o których mowa w art. 26 ust. 1 u.d.o. Katalog z art. 26 ust. 1a u.d.o. mógłby zostać rozszerzony 
o „organy gminy, których liczba mieszkańców przekracza 15 tysięcy mieszkańców”. Takie rozwią-
zanie ułatwiłoby obsługę mieszkańców niemogących stawić się w urzędzie, a jednocześnie znacznie 
odciążyłoby duże jednostki – takie jak chociażby miasta wojewódzkie, które mają do obsługi niepro-
porcjonalnie więcej obywateli niż mniejsze urzędy. Ostatnim już postulatem jest propozycja wskazana 
tylko przez jedną gminę, ale w ocenie autorki bardzo cenna, opierająca się o brak konieczności skła-
dania odcisków palców oraz odwzorowania własnoręcznego podpisu dla osoby, od której już w prze-
szłości takie dane były pobrane. Przepis taki mógłby mieć zastosowanie np. w przypadku zmiany 
danych zawartych w dowodzie osobistym, konieczności wydania nowego dowodu z uwagi na upływ 
terminu ważności, czy chociażby utraty czy uszkodzenia dowodu, ponieważ odciski palców u czło-
wieka są niezmienne przez całe życie, a własnoręczny podpis, można uznać, że także jest niezmienny 
(z wyłączeniem przypadku zmiany imienia i/lub nazwiska obywatela).

Dokonane już nowelizacje ustaw, a także konieczność wprowadzenia dalszych zmian, stanowiły 
i w dalszym ciągu będą stanowiły wyzwanie dla ustawodawcy, poprzez nieustanny rozwój technolo-
giczny i coraz to nowsze rozwiązania technologiczne, które z uwagi na ich powszechność wymagają 
uwzględnienia w przepisach prawa i wprowadzenia do powszechnego użytku. Idealnym przykładem 
takiego dostosowania jest właśnie usługa ePUAP oraz aplikacja i serwis mObywatel, które są bardzo 
dobrze oceniane przez obywateli i stanowią znacznie uproszczenie załatwianych bieżących spraw.
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