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Aspekty funkcjonowania e-administracji
dla jakosci zycia obywateli

WPROWADZENIE

Technologie informacyjno-komunikacyjne ICT to obecnie niewatpliwy czyn-
nik wspierajacy integracje spoleczng i podnoszacy jakos¢ zycia. Wspodlczesna
ocena poziomu zycia zwigzana jest z okre§leniem licznych wielowymiarowych
zmiennych (ilosciowych 1 jakosciowych). W tej sferze istotne jest zaspokajanie
ushug powigzanych bezposrednio z sektorem technologii ICT jak np. potrzeby:
= spoleczne — zaspokajane przez okreSlone instytucje (e-zdrowie, e-bezpieczenstwo,
e-edukacja),

= ckonomiczne — zaspokajane dzigki dziatalnosci gospodarczej (e-ustugi, e-praca,
e-handel),

» informacyjne — dotyczace zdobycia wiedzy i komunikacji spotecznej, urzgdo-
wej (e-administracja, e-gospodarka)'.

Jako$¢ zycia obywateli wyraza si¢ zatem w udogodnieniach dotyczacych za-
spokojenia potrzeb indywidualnych i zbiorowych w tych obszarach w odniesieniu
do stosowanych technologii i ustug pochodzacych z sektora ICT.

Intensywny rozwoj nowych technologii, Internetu i sieci telekomunikacyjnych
umozliwil powstanie nowego podej$cia w komunikacji obywateli z panstwem
(urzedem) oraz wprowadzanie w tej plaszczyznie nowych rozwigzan, modeli i ustug
poprzez elektroniczng administracje publiczng. Elektroniczna administracja
(e-administracja, e-government) to wykorzystanie przez jednostki administracyjne
sektora publicznego technologii ICT w celu lepszej dostgpnosci oraz wprowadze-
nia usprawnien w procesie dostarczania ushug publicznych®. ,,Informacja publicz-
na” zostaje nakierowana na okre§lone grupy odbiorcow, najczgsciej system prze-
ptywu strumieni informacji odbywa si¢ w trzech kierunkach: do obywateli
(government to citizens — G2C), do przedstawicieli $wiata biznesu (government

' P. Sienkiewicz (red.), Bezpieczeristwo obywateli RP jako czynnik jakosci Zycia, Wyd.
AON, Warszawa 2009.

2 hitpy//e-administracja.net/e-administracja/e-administracja-jako-element-spoleczenstwa-informa-
cyjnego, dostep 15.12.2009 r.
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to business — G2B) i do innych jednostek administracji publicznej (government to
government — G2G)’.

Jedng z glownych podstaw prawnych e-administracji w Polsce jest projekt
,»Strategia rozwoju spoleczenstwa informacyjnego w Polsce do 2013 r.”, gdzie
wyznaczono kierunek dotyczacy wzrostu dostepnosci i efektywnosci ustug admi-
nistracji publicznej przez wykorzystanie technologii informatycznych’. Gtéwnym
zatozeniem projektu jest ograniczenie przez administracje papierowego obiegu
dokumentéw, a w swoich procesach wewngtrznych poshugiwanie si¢ informacja
wylacznie w postaci elektronicznej oraz dostgp obywateli do urzedow przez siec.
Przy takich zalozeniach misjg administracji publicznej ma by¢ §wiadczenie droga
elektroniczng ,,wysokiej jakos$ci ustug na rzecz obywatela i przedsigbiorcy”.

W ujeciu Unii Europejskiej e-government to zintegrowane dziatanie zmierza-
jace do stworzenia tanszej i skuteczniejszej administracji, co w rezultacie prowa-
dzi do poprawy zarzadzania panstwem i obnizenia kosztow administracji. Stano-
wi on element szerszej koncepcji — rozwoju spoteczenstwa informacyjnego i gospodar-
ki opartej o wiedze. Komisja Europejska zamierza podja¢ w latach 2011-2015 dziala-
nia w obszarze administracji elektronicznej realizujac dokument eGovernment Action
Plan, ktory uzupelni realizacjg Agendy Cyfrowej dla Europy w zakresie wykorzysta-
nia technologii informacyjno-komunikacyjnych w ustugach publicznych. W tym celu
opracowano w Polsce Plan Dzialania w obszarze administracji elektronicznej na
lata 2011-2015 (2011-2015 eGovernment Action Plan)’.

Aktualnie polski rzad zapowiada wielka cyfrowa rewolucj¢: np. podpigcie
urzedow do jednej bazy danych czy zatatwianie wszystkich urzedowych spraw
przez Internet. Centrum Projektéw Informatycznych MSWiA realizuje projekt
pl.ID — polska ID karta. Planuje si¢ m.in. wydawanie dowodoéw osobistych z mikro-
procesorem, ,,zaszytym” podpisem elektronicznym. Dzigki temu kazdy obywatel,
posiadajacy nowy dowdd bedzie mogt kontaktowaé sie z urzedami zdalnie, podpi-
sujac elektronicznie wszelkie wnioski i podania®.

Na poczatku 2011 r. uruchomiono nowa odstone portalu www.epuap.gov.pl
(Elektroniczna Platforma Ustug Administracji Publicznej), ktdry powinien uta-
twia¢ $wiadczenie ustug publicznych drogg elektroniczng’. W ramach ePUAP
oraz ePUAP2 udostepniono ponad 60 ustug. Platforma ta w zalozeniu ustawo-
dawcy to system teleinformatyczny, w ktorym instytucje publiczne udostepniaja
ushugi przez pojedynczy punkt dostgpowy w sieci Internet. Z punktu widzenia
uzytkownika wszystkie interesujgce go ustugi dostepne w ramach interoperuja-

3 A. Szewczyk (red), Spoleczeristwo informacyjne — problemy rozwoju, Wyd. Difin, War-
szawa 2007, s. 50-53.

* http://www.mswia.gov.pl/portal/SZS/495/6271/

> http://www.mswia.gov.pl, dostep 14.02.2011.

8 http//www.funduszeeuropejskie.gov.pl/SukcesDziekiFE/Strony/pl ID Polska ID Karta.aspx

" http://epuap.gov.pl, dostep 15.02.2011.
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cych ze soba elektronicznych ustug administracji publicznej powinny by¢ dostep-

ne poprzez zalogowanie si¢ na jednej witrynie internetowej®.

Prognozowane korzysci platformy dla obywateli to:

» mozliwos¢ korzystania z ustug urzedu: w dogodny dla obywatela sposob droga
elektroniczng — potwierdzenie tozsamos$ci obywatela za pomoca podpisu elek-
tronicznego, dzigki uwierzytelnieniu i autoryzacji obywatela bez koniecznosci
osobistego kontaktu z urzednikiem;

= skrdcenie czasu poswiecanego na zatatwienie spraw urzedowych;

= ograniczenie liczby dodatkowych dokumentow koniecznych przy realizacji sprawy
urzgdowej (zaswiadczenia, odpisy) dzigki przekazywaniu okreSlonych danych z re-
jestrow panstwowych bezposrednio pomigdzy zainteresowanymi urzedami.

Portal ePUAP wspiera interoperacyjnos¢ administracji oraz zmniejsza glo-
balne koszty zwigzane z wymiang dokumentoéw pomiedzy obywatelami a urzeda-
mi oraz pomiedzy samymi urzgdami.

Celem niniejszej pracy jest wskazanie aspektow zwigzanych z wykorzysta-
niem e-administracji w Polsce. Szczegdtowo przedstawiono w ujeciu teoretycznym
zalety oraz wady tej formy komunikacji z punktu widzenia obywateli, firm i admini-
stracji publicznej. Form¢ uzupehienia powyzszej analizy stanowi diagnoza stanu
wykorzystania e-ustug administracji publicznej (G2C) w skali mikroekonomicznej
(region woj. podkarpackiego). Kolejny cel badan stanowita analiza zjawiska na pod-
stawie badan empirycznych w Polsce (GUS) oraz wiasnych danych empirycznych
dotyczacych korzystania z ustug e-administracji. Badaniem objeto losowo wybrang
probe mieszkancow Podkarpacia (technika wywiadu bezposredniego), uzyskujac osta-
teczng probe 200 respondentow. Pytania zasadnicze wywiadu odnosity si¢ do aktyw-
nosci i celow korzystania z ustug publicznych za pomoca dost¢pu on-line. W wyni-
ku analizy uzyskano rozklad odpowiedzi ze wzgledu na cechy spoleczno-
-ekonomiczne ludnosci korzystajacej z e-ustug z administracjg publiczna.

KORZYSCITOBAWY PLYNACE Z FUNKCJONOWANIA E-ADMINISTRACII

Rewolucja cyfrowa i zmiany zachodzace w spoleczenstwie spowodowaty, ze
ushugi administracji elektronicznej zaczynaja odgrywaé coraz istotniejsza role,
zarowno dla panstwa, jak 1 obywateli. Obecnie Internet stanowi jedno z glownych
narzedzi pracy i dostepu do informacji, zatem powinien w peni stuzy¢ rowniez
zatatwieniu spraw urzedowo-administracyjnych. Z drugiej strony wraz z upo-
wszechnieniem edukacji spoteczenstwo staje si¢ coraz bardziej wyksztalcone oraz
domaga si¢ poprawy jakosci $wiadczonych ustug publicznych i zmiany tradycyj-
nych biurokratycznych struktur. Efektywne i sukcesywne wdrozenie systemu
obiegu informacji i dokumentow w jednostce administracyjnej, a tym samym

8 http://cpi.mswia.gov.pl/portal/cpi/, dostep 14.02.2011.
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przeniesienie ushug publicznych na plaszczyzne elektroniczng powoduje wigce
zwigkszenie zadowolenia obywateli z obshugi.

Zasadniczo korzystanie z wszelkiego rodzaju e-ustug jest podyktowane kil-
koma uniwersalnymi motywami, takimi jak: oszczedno$¢ czasu, bogaty zakres
mozliwos$ci 1 roznorodna oferta ustug, wygoda, przelamywanie barier geograficz-
nych i czasowych, oszczedno$ci finansowe’. W wielu krajach Unii Europejskiej
wprowadzenie serwisoOw obshugi obywatela i podmiotoéw prawnych w sprawach
administracji publicznej — np. optat podatkowych, celnych, niezbednych informa-
cji dla prowadzenia dziatalno$ci gospodarczej przyniosto oszczednosci w admini-
stracji publicznej oraz wyrazng poprawe jakosci obstugi obywatela i podmiotdw.

Wybrane przyktadowe e-ushugi, ktore powinny by¢ realizowane z wykorzysta-
niem drogi elektronicznej skierowane do 0sob fizycznych (G2C) to np.: proces zmiany
zameldowania, obshugi paszportow i dowoddéw osobistych, dostgpnos¢ informacji
z USC, skfadanie deklaracji PIT, obstuga systemu rejestracji dziatalnosci gospodar-
czej, proces dostepu do danych przestrzennych, obstuga posrednictwa pracy, rejestra-
cji bezrobotnych i poszukujacych pracy, wglad do ksiag wieczystych, wydawanie
pozwolen budowlanych, rejestracja i obstuga w ochronie zdrowia. W przypadku G2B
sa to ustugi, np. rozliczania podatku dochodowego od oséb prawnych, podatku
VAT, obstugi zamowien publicznych czy przekazywania danych do GUS i inne'.

Dodatkowo systemy informatyczne administracji publicznej powinna cechowac
spojnos¢ umozliwiajaca obstuge procedur zwigzanych z udzialem réznych urzedow.
Istotnym elementem wplywajacym na pozytywng oceng ze strony uzytkownikow jest
takze ograniczenie liczby przypadkow wielokrotnego wprowadzania tych samych
danych. W efekcie uzyska¢ mozna migdzy innymi skrocenie czasu zatatwiania po-
szczegbnych spraw oraz mozliwos¢ wykorzystania informacji ,,importowanych” z dostar-
czanych dokumentow elektronicznych. Oznacza to, Ze nie wystarczy wylacznie udo-
stegpnienie dokumentéw do pobrania (Sciggnigcie przez Internet z witryny urzedu for-
mularza, a potem wydrukowanie go i dalej ‘chodzenie z nim” po urzedach). Chodzi o to,
aby obywatel mogt dowolng sprawe urzedowa calosciowo i szybko zatatwic przez siec.

Wielorakie korzysci, jakie mogg wynika¢ dla obywateli i firm w kontaktach
z e-administracja obejmuja:

» dostepno$¢ w jednym miejscu (Internecie); mozliwos¢ zatatwienia oraz spraw-
dzenia stanu sprawy w dowolnym migjscu i czasie;

= oszczedno$é czasu i szybko$¢ zatatwienia sprawy;

» umozliwienie osobom niepelnosprawnym zalatwienia spraw w urzedzie bez
potrzeby wychodzenia z domu;

» nicograniczone godziny urz¢dowania;

® A. Dabrowska, M. Janoé-Kresto, A. Wodkowski, E-ustugi a spoleczerstwo informacyjne,
Wyd. Difin, Warszawa 2009, s. 138.

M. Ganczar, Informatyzacja Administracji Publicznej, nowa jakosé¢ ustug publicznych dla
obywateli i przedsigbiorcow, Wyd. CeDeWu Sp. z.0.0., Warszawa 2009, s. 53-55.
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» korzystanie z jednej bazy dokumentow niezbednych do korzystania z ustug
administracji publicznej, ograniczenie konieczno$ci powiadamiania wszystkich
urzedow o zmianie danych osobowych;

» oszczedno$ci materiatowe w firmie''.

Do korzysci, jakie ma urzad administracji publicznej mozna zaliczy¢:
= usprawnienie i upowszechnienie elektronicznej drogi dostepu do ustug administracji

publicznej, poprawa wizerunku urzegdu, idea ,,urzedu bardziej przyjaznego obywa-
telowi”, poszerzenie katalogu ustug publicznych dostgpnych drogg elektroniczna;

» mozliwo$¢ korzystania z infrastruktury umozliwiajacej wymiang danych po-
mig¢dzy urzedami administracji publicznej;

» standaryzacja wymiany danych, ograniczenie duplikowania czynnoSci;

= zmniejszenie kosztow funkcjonowania administracji (przesylanie papierowych
dokumentéw opatrzonych jak do tej pory tradycyjnymi stemplami i podpisami
mozna zastapi¢ obiegiem elektronicznym);

= bezpieczne komunikowanie si¢ z oddzialami jednostek administracji, pracownikami
znajdujacymi si¢ poza urzedem (pracujgcy w terenie za pomoca mobilnych techno-
logii moga w dowolnej chwili potaczy¢ si¢ z systemem informatycznym urzedu);

» mozliwo$¢ archiwizowania dokumentéw w postaci elektronicznej, szybkos¢ i fa-
twos$¢ odnalezienia dokumentow archiwalnych;

= zaoszczedzenie czasu potrzebnego do obshugi petenta;

= ograniczenie ryzyka zaistnialych pomylek zwigzanych z wysytaniem, adreso-
waniem, fizyczng podr6zg dokumentu do adresata.

Istniejg jednak bariery, ktore ograniczaja popularyzacje ustug elektronicz-
nych w kontaktach z administracjg publiczng. Do gléwnych przeszkdd zalicza si¢
brak odpowiednich regulacji organizacyjnych. Niewatpliwie ograniczeniem jest
rowniez brak infrastruktury (dotyczy np. oséb zagrozonych wykluczeniem cyfro-
wym) oraz przygotowania obywateli do przejscia na e-administracje (brak eduka-
cji w zakresie umiejetnosci stosowania technologii informatycznych). Nie mozna
zapomnie¢ o barierze psychologicznej; w spofeczenstwie panuje przekonanie, ze
Internet nie jest bezpiecznym miejscem do komunikacji. Nie bez znaczenia jest
rowniez niechgé pracownikdéw urzedu do zmian technologicznych, przyzwyczaje-
nie do istniejacych procedur i papierowego obiegu dokumentow.

Niewatpliwie idea e-administracji jest niezbednym wyznacznikiem skutecznych
struktur panstwowych, zapewniajacych obywatelom i firmom mozliwo$¢ dziatania we
wspolczesnych realiach cywilizacyjnych. Powszechnos¢ wykorzystania ushug publicz-
nych on-line uzalezniona jest w duzym stopniu od poinformowania zainteresowanych
podmiotow o ich istnieniu i o korzysciach, jakie si¢ wigzg z ich stosowaniem. Brak
wiedzy na ten temat nie przyczyni si¢ do wzrostu zapotrzebowania na elektroniczne
ushugi publiczne, wrecz przeciwnie, to co nowe i nieznane nie wzbudza zaufania'>.

" http://cpi.mswia.gov.pl/portal/cpi/46/193/ePUAP2.html, dostep 11.04.2010.
2 M. Ganczar, Informatyzacja Administracji Publicznej; nowa jakos$¢ ustug publicznych dla
obywateli i przedsigbiorcow, Wyd. CeDeWu Sp. z.0.0., Warszawa 2009, s. 40.
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Analizujgc zalety i wady nalezy przyjaé, ze rozwoj e-administracji jest nieza-
przeczalnie korzystny, wrecz konieczny dla obywateli i przedsigbiorcow, ale
przede wszystkim dla administracji publicznej. Wykorzystanie technologii ICT
w urzedach pozwala na oszczgdnoS$ci czasu oraz zmniejszenie naktadow finanso-
wych 1 obcigzen urzgdnikow z jednej strony, stanowi takze niepodwazalne korzy-
$ci dla obywateli i gospodarki biznesowej".

WLASNE BADANIA EMPIRYCZNE

Zasieg rozpowszechnienia technik teleinformatycznych oraz ich wptywu na ja-
kos$¢ zycia nie budzi watpliwosci. Obecnie problematyka wykorzystania ICT w go-
spodarstwach domowych i przedsigbiorstwach w catej UE koncentruje si¢ gtdwnie na
kwestiach dostgpu oraz sposobach i celach korzystania z Internetu. Wyniki badan
statystycznych w Polsce z lat 2006-2010 wskazuja na to, Ze liczba o0séb korzystaja-
cych z komputera wyniosta 19,8 min w 2010 r. Wsréd tych osob odnotowano 16,7
min regularnych uzytkownikow komputera. Procesy powszechnosci Internetu oraz
coraz bardziej elastycznego infrastrukturalnie dostepu do sieci maja swoje odzwiercie-
dlenie w ciagle rosngcej liczbie gospodarstw posiadajacych facze internetowe w domu.
W Polsce w 2010 r. okolo 64% gospodarstw domowych posiadato dostgp do Internetu
w domu. Szacuje si¢, ze w roku 2010 55% mieszkancoéw Polski w wieku 16-74 lata regu-
larnie (co najmniej raz w tygodniu) korzystato z Internetu'. Jak zatem wskazujg dane
statystyczne istnieje powazny ,,potencjal odbiorcow” takze systemow e-administracji.

Rozliczanie podatkow, wyrabianie prawa jazdy, dowodu rejestracyjnego po-
jazdu, dowodu osobistego, paszportu i innych dokumentéw osobowych to najpo-
pularniejsze sprawy urzedowe, do zatatwiania ktérych wykorzystujemy Internet
w Polsce — wynika z badania internetowego ,,E-administracja w oczach internau-
tow”">. Sposrdd badanych frakcja 90% poszukiwata informacii na stronach interneto-
wych urzedow (w ciggu ostatnich 12 miesiecy, 70% w ostatnim miesigcu). Najczesciej
internauci szukali informacji na temat podatkoéw, pracy i spraw osobowych typu: do-
wody osobiste, paszporty, meldunek, akty stanu cywilnego itp. Stosunkowo duza
grupa badanych (23%) styszata takze o Elektronicznej Platformie Ustug Administracji
Publicznej. Z e-ustug administracji publicznej korzystato 25% badanych responden-
tow, przede wszystkim w kwestii podatkow oraz wyrabiania réznych dokumen-
tow. Ponad polowa internautéw uwaza, ze i tak bedzie musiata osobiscie poja-
wia¢ si¢ w urzedzie, aby zakonczy¢ sprawe, gdyz ushugi e-administracji nie sa

13 A. Dabrowska, M. Jano$-Kresto, A. Wodkowski, E-ustugi a spoleczeristwo informacyjne,
Wyd. Difin, Warszawa 2009, s. 47-48.

14 Spoleczeristwo informacyjne w Polsce. Wyniki badar statystycznych z lat 2006-2010, In-
formacje i opracowania statystyczne, GUS, Urzad Statystyczny w Szczecinie, Warszawa 2010.

!5 Badania metoda wywiadow on-line przeprowadzone w maju 2010 r. przez spotke Polskie
Badania Internetu na zlecenie MSWiA (proba n=3121 aktywnych internatow).
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jeszcze zbyt zaawansowane w Polsce 1 rzadko w catosci sa $wiadczone elektro-
nicznie. Co trzecia osoba badana twierdzita, ze przeszkoda w korzystaniu z tych
ushug jest niedostateczna informacja o sposobie zatatwienia sprawy, a 44% miato
obawy, czy droga elektroniczng sprawa zostanie wlasciwie zalatwiona.

Pewng forma uzupehienia powyzszych wnioskow wydaje si¢ diagnoza stanu
wykorzystania e-ustlug administracji publicznej (kierunek government to citizens
— G2C) w skali mikroekonomicznej. W tym celu w 2010 r. (kwiecien) zostalo
przeprowadzone wlasne badanie ankietowe, majgce na celu oceng potrzeb obywa-
teli woj. podkarpackiego w zakresie potrzeb i wykorzystywania e-ustug oferowa-
nych przez sektor administracji publicznej. Badaniem objgto losowo wybrang
probe mieszkancow Podkarpacia (technika wywiadu bezposredniego) uzyskujac
ostateczng probg 200 respondentéw. Pytania zasadnicze wywiadu odnosity si¢ do
aktywnosci 1 celow korzystania z ushug publicznych za pomocg dostgpu on-line.

Jak wynika z badan empirycznych respondenci udzielajac odpowiedzi na py-
tanie, czy posiadaja w swoim gospodarstwie domowym komputer z dostegpem do
Internetu w 88% udzielili odpowiedzi twierdzacej. Jedynie grupa 12% badanych
0sOb nie posiadata komputera z dostgpem do Internetu. Sposrdéd wielu réznych
celow wykorzystania Internetu wymieniano m.in. ‘porozumiewanie si¢ i zatatwia-
nie spraw urzedowych’ (por. tab. 1).

Tabela 1. Porozumiewanie si¢ i zalatwianie spraw urzedowych wedlug przekrojow
(cech ankietowanych)

Ze wzgledu na ple¢
kobieta mezczyzna
13% 20%
Ze wzgledu na miejsce zamieszkania
miasto wies
24% 9%
Ze wzgledu na wyksztatcenie
zasadnicze $rednie Wyzsze
1% 8% 27%
Ze wzgledu na wiek (w latach)
<21 20-31 31-45 >45
8% 11% 23% 19%
Ze wzgledu na dochdd na osobe (w zt)
<500 500-1000 10002000 >2000
2% 13% 28% 36%

Zrédto: opracowanie na podstawie whasnych badan ankietowych.

Jak wynika z danych empirycznych na Podkarpaciu zdecydowanie czgsciej che¢
kontaktow z e-administracja wykazuja mezczyzni, mieszkancy miast, osoby z wy-
ksztatceniem wyzszym, raczej mtode 1 zdecydowanie z wyzszymi dochodami.

Niezbyt liczna frakcja osob korzystajacych z ustug administracji publicznej
w badanej probie odpowiada réwniez proporcjom w tym zakresie w skali ogolno-
polskiej (wg badan GUS w 2009 r.). Korzystanie z ustug administracji publicznej
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w Polsce deklaruje bowiem 18,45% osob, w tym w regionie wschodnim tylko
13,7%". Brak tej formy komunikacji z administracjg dotyczy glownie 0s6b z niskim
poziomem wyksztalcenia, niskimi dochodami, zamieszkujacymi na wsi. Ogolne
wnioski dotyczace przekrojow wedtug cech spoteczno-ekonomicznych rowniez sa
zbiezne. Nalezy zatem zauwazy¢, ze sposrod réznych mozliwosci i funkcjonalno-
$ci Internetu ten rodzaj ustug nie jest zbyt chetnie i licznie wykorzystywany, stad
nalezaloby szukaé przyczyn istniejacego stanu rzeczy.

Kolejne analizy zwigzane sg z badang probg i1 dotycza doktadnych charakte-
rystyk spoteczno-ekonomicznych korzystajacych z kanatu internetowej komunika-
cji z administracjg publiczng. Odpowiedzi na pytanie dotyczace rodzaju ustug
oferowanych przez urzedy administracji publicznej, z jakich najczesciej korzysta-
ja respondenci byly nastepujace: 73% ankietowanych okreslito, ze pozyskuje wy-
Iacznie informacje, 50% pobiera rézne wzory formularza, a tylko 9% odsyta wy-
petione druki drogg elektroniczng. Doktadne rozktady odpowiedzi wedtug kolej-
nych struktur spolecznych badanej proby przedstawiaja tabele 2, 3, 4.

Tabela 1. Wykorzystywane e-ustlugi w kontaktach z administracja publiczng
wedlug wieku (odpowiedzi twierdzgce)

Wykorzystywane e-ustugi w kon- wiek

taktach z administracja publiczna <20 20-30 31-45 >45
uzyskiwanie informacji 54% 75% 82% 56%
pobieranie formularzy 38% 49% 60% 39%
odsylanie wypetnionych formularzy 0% 8% 13% 6%

Zrédto: opracowanie na podstawie whasnych badan ankietowych.

Biorac pod uwage kategori¢ wickowa osoby z grupy 31-45 lat sg najbardziej
aktywne, pozyskujg informacje droga elektroniczng (82%), pobierajg formularze
(60%) oraz odsylaja juz wypemione (13%). Analizujagc poziom wyksztalcenia
respondentow z e-ustug w kontaktach z administracjg publiczng korzystaja osoby
posiadajace wyksztatcenie wyzsze: 80% tej grupy pozyskuje informacije, 56%
pobiera wzory formularzy, 11% odsyta wypeknione formularze (por. tab. 3).

Tabela 3. Wykorzystywane e-uslugi w kontaktach z administracja publiczng
wedlug poziomu wyksztalcenia (odpowiedzi twierdzace)

Wykorzystywane e-ushugi w kontaktach wyksztalcenie
z administracjg publiczng zasadnicze $rednie wyzsze
uzyskiwanie informacji 75% 66% 80%
pobieranie formularzy 0% 48% 56%
odsylanie wypetnionych formularzy 0% 5% 11%

Zrédto: opracowanie na podstawie whasnych badan ankietowych.

1 Wykorzystanie technologii informacyjno-telekomunikacyjnych w przedsiebiorstwach i go-
spodarstwach domowych w 2009 r., GUS, Warszawa 2010.
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Tabela 4. Wykorzystywane e-ustlugi w kontaktach z administracja publiczng
wedlug poziomu miesiecznego dochodu (odpowiedzi twierdzace)

Wykorzystywane e-ustugi w kontaktach dochod [zl/osobg]

z administracjg publiczng <500 | 500-1000 | 1000-2000 | >2000
uzyskiwanie informacji 63% 78% 73% 73%
pobieranie formularzy 35% 55% 53% 64%
odsylanie wypetnionych formularzy 2% 9% 10% 27%

Zrédto: opracowanie na podstawie whasnych badan ankietowych.

Osoby lepiej sytuowane dochodowo o wiele czgsciej korzystaja z e-ustug
w kontaktach z administracjg publiczng. Mieszkancy z dochodem ponizej 500 zt
rzadko wykorzystujg mozliwosci e-ustug. Jak wynika z przeprowadzonych badan,
w kontaktach z administracjg publiczng za posrednictwem Internetu 80% ankie-
towanych m¢zczyzn i 68% kobiet pozyskuje informacje. Do kontaktéw i uzyski-
wania informacji od administracji publicznej bardziej sktonni sa mieszkancy
miast (80%), niz mieszkancy wsi (66%). Rowniez osoby zamieszkujace mia-
sta o wiele czesciej pobierajg (57%) 1 odsytaja (15%) formularze.

Na szczegélowe pytanie dotyczace zakresu ustug, z jakich w przysztosci re-
spondenci byliby gotowi korzysta¢ w sposéb elektroniczny w kontaktach z admi-
nistracja publiczng uzyskano odpowiedzi: 62% os6b ankietowanych chciatoby
sktada¢ wnioski np. o wydanie dokumentéw osobistych, 50% otwieraé, rejestro-
wac 1 zamykac¢ firmeg, 27% sktada¢ wniosek o pozwolenie budowlane, 25% zata-
twia¢ sprawy meldunkowe a 9% ankietowanych rejestrowa¢ samochody (wykres 1).

skladanie wnioskow o dokumenty osobiste ] ] 62%
sprawy meldunkowe ] ] 25%
sktadanie wnioskow o §wiadczenia, zasitki | ] 26%
zapisanie dziecka do przedszkola i ] 24%

uzyskanie aktow wlasnosci, wy pisow z ksigg ] ] 26%

zfoZenie wniosku (pozwolenie budowlane) l ]27%

otwieranie, rejestrowanie, zamykanie firmy | ] 50%

zarejestrowanie pojazdu 7:| 9%
nie przewiduje zatatwienia tego rodzaju spraw 7:| 9%
nie wiem/ nie mam zdania 7[| 1%
T T T T T T )

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Wykres 1. Rodzaje spraw urzedowych, ktore respondenci chcieliby zalatwiaé
z wykorzystaniem Internetu

Zrédto: opracowanie na podstawie whasnych badan ankietowych.
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Przeprowadzona analiza wskazuje na niewykorzystany potencjal odbiorcow
ushug. Wydaje sie, ze zdecydowanie najwazniejszym i koniecznym jest systema-
tyczny rozwoj wiedzy obywateli na temat ustug elektronicznych, wzrost swiado-
mosci korzystania z mozliwosci, jakie niesie ze soba wykorzystywanie nowych
mozliwosci ustug elektronicznych w administracji. Z drugiej strony nalezy odpowied-
nio dopasowaé ofert¢ ushug do zapotrzebowania na nie. Procesy te wpltywaja na po-
lepszenie jakosci zycia obywateli na linii petent-urzad z jednej strony i przynosza
wielowymiarowe korzysci dla administracji z drugiej strony.

PODSUMOWANIE

Elektroniczna administracja zmierza w kierunku administracji opartej na wie-
dzy w tym sensie, ze technologia staje si¢ dostepna i wszechobecna, a administra-
cja powinna $wiadczy¢ inteligentne e-ushugi. Oznacza to administracj¢ dostepna
zawsze 1 wszgdzie, gdzie uzytkownik moze dopasowac ustuge do swoich potrzeb.
Wprowadzenie takich rozwiazan, ktore pozwalaja administracji funkcjonowa¢ na
plaszczyznie szerokiego wykorzystanie Internetu sprawi, ze zostang wzmocnione
relacje pomiedzy obywatelem a urzgdem oraz zostanie usprawniona komunikacja
i obieg informacji, co oznacza obustronne korzysci.

Jak wynika z badan ankietowych praktycznie wykorzystujacymi mozliwosci
e-administracji sg obywatele (internauci) w wigkszosci wyksztalceni, dobrze sy-
tuowani materialnie, zamieszkujacy miasta. Aktualnie frakcja oséb wykorzystuja-
cych ten kanal informacyjny jest niezbyt zadowalajaca, co $wiadczy¢ moze o ko-
nieczno$ci zwigkszenia dostepu obywateli do e-ustug (forma organizacyjna, tech-
niczna, prawna) z jednej strony oraz poszerzania wiedzy i zainteresowania si¢
tego typu ustugami z drugiej strony. Zatem istotna jest biezaca jakos$ciowa anali-
za potrzeb w zakresie ustug publicznych oraz monitoring satysfakcji uzytkowni-
kow ustug e-administracji. Procesy te wydajg si¢ nicodzowne, prowadza bowiem
do wielu korzystnych rozwigzan m.in. oszczgdnosci finansowych, przetamywania
barier geograficznych, znacznej oszczednosci czasu, jak i przekladaja si¢ na nowe
spojrzenie na zasady funkcjonowania sektora publicznego, co niewatpliwie ozna-
cza poprawe jakosci zycia w relacji ,,obywatel — urzad”.
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Streszczenie

W artykule oméwiono wptyw rozwoju nowych technologii w komunikacji obywateli z urze-
dem poprzez kanat tzw. elektronicznej administracji publicznej. Przedstawiono korzysci i obawy
ptynace z rozwigzan e-administracji w Polsce. Przeprowadzono takze analiz¢ wynikow badan
empirycznych w Polsce i wilasnych badan ankietowych (w woj. podkarpackim) dotyczacych
aspektow wykorzystania e-ustug w kontaktach obywateli z administracja publiczng.

The aspects of the functioning e-administration for quality of live of citizens
Summary

In the work an attempt has been made to determine the meaning and impact of information
technologies and used ICT tools on the communication between citizen and administration (gov-
ernment to citizens — G2C).

There have been made the characteristics of the e-administration which determined by the
expansion of modern ICT, as well as by the change of lifestyle of citizens. The growth prospects
and analysis of result of empirical research of the e-government in Poland and in the Podkarpacie
have been outlined.



