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E-uslugi publiczne

WPROWADZENIE

Ostatnich kilkanascie lat przyczynito si¢ do intensyfikacji dziatan rzadow
wielu panstw w celu stworzenia e-administracji definiowanej przez Komisje Eu-
ropejska jako przedsigwzigcie stuzace wykorzystaniu technologii informacyjnych
i komunikacyjnych (ICT) z jednoczesnym przeprojektowaniem organizacji [Bo-
gucki, 2005, s. 1]. Celem e-administracji jest przebudowa proceséw biznesowych
administracji, przeprowadzona na fundamencie ICT. Ma ona w konsekwencji do-
prowadzi¢ do tego, aby zarzgdzanie panstwem byto zrozumiate i przewidywalne,
bazowato na otwartej wspoOlpracy z obywatelami, pozwalalo im na kontroleg po-
czynan rzadu, shuzyto dobru wszystkich obywateli, przy efektywnym wykorzy-
staniu pieniedzy podatnikow [E-administracja..., 2008; Hawrysz, Hys, 2013,
s. 155-164; Hawrysz, Hys, 2012, s. 49-58]. Artykut poswigcony jest e-ustugom
publicznym. W pierwszej czesci omoéwiona zostata ewolucja idei e-administracji
na $wiecie i w Polsce. W czg§ci tej przywotano rowniez modele dojrzatosci ustug
$wiadczonych przez e-administracje. Druga poSwigcona zostata charakterystyce
stanu zaawansowania e-ustug publicznych. Celem opracowania jest deskrypcja
i ocena stanu zaawansowania e-ustug publicznych w Polsce. Podstawg analiz byty
informacje zgromadzone na stronach internetowych Ministerstwa Administracji
i Cyfryzacji oraz urzedow gmin i starostw powiatowych. W pracy przyjeto, ze
e-ushugi publiczne to ustugi §wiadczone przez e-administracje.

IDEA E-ADMINISTRACII

Idea e-administracji jest wynikiem rewolucji spotecznej, jaka taczy si¢
z transformacjg pomiedzy Spoteczenstwem industrialnym a spoteczenstwem in-
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formacyjnym. Pomimo ze informatyzacja w ustugach publicznych nie jest nowo-
Scig 1 rozpoczeta sie zdecydowanie wezesniej niz w 1994 roku, rok ten uznaje si¢
za poczatek idei. Jest to konsekwencja publikacji dokumentu pt. ,,Europa i spote-
czenstwo globalnej informacji. Zalecenia dla Rady Europejskiej”, zwanego od na-
zwiska jednego z jego tworcow raportem Bangemanna. Jego prezentacja zapo-
czatkowata publiczng debat¢ nad wykorzystywaniem w zyciu codziennym tech-
nologii teleinformatycznych. Jednakze za kluczowy dokument w historii europej-
skiej e-administracji uznaje si¢ opublikowany w 1997 roku raport pt. ,,Budowa
europejskiego spoteczenstwa informacyjnego dla wszystkich”, w ktorym podkre-
$la si¢ fakt, ze to wlasnie rzady krajow cztonkowskich winny nadawac ton w po-
czatkowej fazie rozwoju Spoteczenstwa informacyjnego, ze szczegdlnym uwzgle-
dnieniem odpowiednich regulacji, kreowania wspolpracy G2C (Government to
Citizens), jak rowniez udostepnienia publicznych ushug informacyjnych [Euro-
pejska historia..., 2008].

W 1998 roku powstata deklaracja pt. ,,Przyblizy¢ administracje publiczng bli-
zej obywateli”, ktora uwzgledniata zagadnienia uznane dla dzisiejszej e-admini-
stracji jako priorytety. Byly to migdzy innymi ksztatt elektronicznej wspotpracy
mi¢dzyrzadowej, zakres obszardéw tematycznych w publicznych serwisach inter-
netowych, infrastruktura techniczna, czy w koncu e-Demokracja [Becker i in.,
2006, s. 63].

Tabela 1. Pierwsze dzialania ksztaltujgce e-administracje
w poszczegdlnych krajach Unii Europejskiej

1994 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2008
Dania | Austria | Belgia | Francja | Grecja | Estonia | Cypr | Bulgaria | Rumunia
Czechy Holandia | Irlandia | Polska |Hiszpania
Finlandia Malta Lotwa | Portuga- | Litwa
Luksem- Szwecja lia | Stowacja
burg Wegry | Whochy | Stowenia
Niemcy Wielka
Brytania

Zrodto: [Europejska historia..., 2008].

Kolejnym waznym rokiem dla rozwoju e-administracji byt rok 2000, w kto-
rym pojawit si¢ dokument z serii eEurope ,,eEurope an Information Society for
all”, w ktorym nakreslono dziatania w sferze e-administracji dla rzadow krajow
cztonkowskich. Rozwoj e-administracji w krajach UE determinowany jest przede
wszystkim zamoznoscig kraju, jego uwarunkowaniami politycznymi oraz silnym
lobby. Pierwsze dzialania ksztattujace e-administracje rozpoczeta Dania, nato-
miast najbardziej owocnym w inicjatywy narodowe byt rok 1999. Szczegdtowe
informacje dotyczace podjecia dziatan inicjujacych e-administracje w Europie ze-
stawiono w tabeli 1.
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E-ADMINISTRACJA W POLSCE

Mimo ze pierwsze dyskusje o0 e-administracji w Polsce rozpoczely si¢ po
przedstawieniu raportu Komisji Europejskiej w 1994 r., dopiero w 2000 r. podjete
zostaty konkretne dzialania w sprawie budowania podstaw spoleczenstwa infor-
macyjnego w Polsce. W 2001 r. uchwalono istotne dla rozwoju e-administracji
ustawy: o dostgpie do informacji publicznej oraz o podpisie elektronicznym.
W 2003 roku powstata bazujgca na zatozeniach strategii lizbonskiej oraz na ini-
cjatywie ,,eEurope” ,,Strategia informatyzacji Rzeczypospolitej Polskiej — ePol-
ska”, obejmujaca cztery zasadnicze obszary dzialania: powszechny Internet
w szkotach, Wrota Polski — plan wdrozenia e-administracji, polskie tresci w In-
ternecie, powszechng edukacj¢ informatyczng. W 2004 roku opublikowana zo-
stata zaktualizowana i rozszerzona wersja dokumentu ,,Strategia informatyzacji
Rzeczypospolitej Polskiej — ePolska na lata 2004—2006”, ktorej gtownym celem
byta budowa konkurencyjnej gospodarki opartej na wiedzy oraz poprawa jakosci
zycia mieszkancow poprzez skuteczng informatyzacje. Dwa istotne dokumenty
powstate w tym samym roku to: ,,Plan dziatan na rzecz rozwoju elektronicznej
administracji (eGovernment) na lata 2005-2006” oraz raport ,,Proponowane kie-
runki rozwoju spoteczenstwa informacyjnego w Polsce do 2020 roku” [Miejsce...,
2010]. W 2005 roku powstata ,,Strategia rozwoju spoleczenstwa informacyjnego
w Polsce do 2013 r.”, w ktorej wytyczono kierunek dla ustug administracji pu-
blicznej przez wykorzystanie technologii informatycznych. Gtownym zatozeniem
strategii byto usuniecie barier prawnych, a takze wspieranie budowy i wykorzy-
stania infrastruktury telekomunikacyjnej oraz dostepowej do Internetu, uspraw-
nienie dziatania instytucji rzadowych i samorzadowych przy wsparciu technologii
informacyjnych i telekomunikacyjnych, koordynacja procesu informatyzacji ad-
ministracji publicznej, upowszechnianie umiejetnosci informatycznych oraz
wzrost wykorzystania ICT w procesie edukacji, zapewnienie stalego wzrostu po-
ziomu ksztalcenia specjalistow w zakresie ICT oraz stymulowanie rozwoju Spo-
teczenstwa informacyjnego w procesach edukacyjnych szkolnictwa wyzszego,
rozwoj przedsigbiorczosci i innowacyjnosci w gospodarce elektronicznej [http://
www.cyfrowyurzad].

W 2013 roku opublikowany zostat dokument ,,Program zintegrowanej infor-
matyzacji Panstwa”. Powstatl on w $cistej wspolpracy z resortami i instytucjami
publicznymi, ktore beda aktywnie uczestniczy¢ w realizacji dziatan przewidzia-
nych w Programie i wynikajacych z niego przedsigwzig¢ zwigzanych z informa-
tyzacja panstwa. Program ten powotany zostat w celu zintegrowania dotychczas
wyspowych, odpowiadajacych zapotrzebowaniu poszczegolnych sektorow admi-
nistracji publicznej, jednak niezapewniajacych dostatecznej interoperacyjnosci
systemow. Ma on opierac si¢ na czterech filarach: logicznym i skutecznym obiegu
informacji, koncentracji na procesach w administracji publicznej i ustugach,
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przejrzystosci i efektywnosci w wydatkowaniu §rodkow publicznych, neutralno-

sci technologicznej [Program..., 2013, s. 6].

E-administracja jest pojeciem ztozonym migdzy innymi ze wzglgdu na wiele
roznych relacji, ktore uwzglednia. Relacje te byly podstawa do utworzenia typo-
logii kategorii e-administraciji:

1. E-administracja dla obywatela — realizacja ustug (GwIS) — jest to bezposrednia
relacja z obywatelami majaca na celu dostarczenie ustugi.

2. E-administracja dla obywatela — proces polityczny (GwlIP) — jest to relacja
z obywatelami bedaca czeScig demokratycznego procesu sprawowania wladzy
(np. glosowanie online, komentowanie online projektow itp.).

3. E-administracja dla biznesu (jako obywatela) (GwBC) — jest to relacja z bizne-
sem — obywatelami wykraczajgca poza ramy GwIP 1 GwIS (np. bezpieczne wy-
petianie dokumentdéw online oraz realizowanie w ten sposob ptatnosci).

4. E-administracja dla biznesu (jako podmiotu na rynku) (GWBMKT) — jest to
relacja z biznesem, ktora obejmuje zaopatrzenie albo wynajmowanie kontra-
hentow, albo nabywanie towarow i ustug przez rzad.

5. E-administracja dla pracownikow (GWE) — jest to relacja z pracownikami (ana-
logiczna do tej, ktéra ma miejsce w biznesie prywatnym) obejmujgca m.in. in-
formowanie pracownikoéw za posrednictwem intranetu.

6. E-administracja dla sektora publicznego (GWG) — jest to relacjg z innymi jed-
nostkami sektora publicznego funkcjonujacymi na réznych szczeblach [Belan-
ger, Hiller, 2006, s. 50-51].

Zaprezentowane kategorie powinny zosta¢ uwzglednione przy projektowa-
niu ustug e-administracji, wymagaja one bowiem podjecia innych dziatan, jesli
maja spetnia¢ kryterium dopasowania do zmieniajacych si¢ potrzeb interesa-
riuszy.

Dla oceny stopnia zaawansowania e-administracji stosuje sie modele dojrza-
toéci. Proponowany przez Marie Wimmer [Wimmer, 2002, s. 92-103] zawiera
etapy: formowania, o charakterze informacyjnym, z mozliwos$cia pobrania formu-
larzy, transakcyjny, pozwalajacy uzytkownikom na realizacje ograniczonej liczby
transakcji za posrednictwem stron, np. sktadanie deklaracji podatkowych, spraw-
dzanie sktadek emerytalnych albo ptacenie mandatow oraz interakcyjny, w kto-
rym witryna WWW jest portalem oferujacym kompleksowe menu ustug uwzgled-
niajace indywidualny profil uzytkownika. Typologia France Belanger i Jane Hil-
ler uszczegotawia i uzupetnia zaproponowang powyzej:

1. Informacyjny — zamieszczanie informacji na stronach internetowych urzedow.

2. Komunikacja dwustronna — zaktada obustronng komunikacje, z tym ze jest ona
odroczona w czasie. Obywatel moze kierowac zapytania lub uwagi za posred-
nictwem poczty elektronicznej lub formularzy dostepnych na stronach interne-
towych, na ktére po pewnym czasie otrzymuje odpowiedz.

3. Transakcyjny — zaktada biezacy kontakt z administracja online umozliwiajacy
np. odnawianie licencji, wnoszenie optat, wnioskowanie o pomoc finansowa.
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4. Integracyjny — wszystkie podmioty administracji sg ze soba skoordynowane, co
umozliwia kompleksowa obstuge obywatela, bez koniecznosci przemieszcza-
nia si¢ do kolejnych stron internetowych.

5. Partycypacyjny — uwzgledniajacy mozliwos¢ elektronicznego glosowania i bie-
zacego komentowania proponowanych rozwiagzan. Etap ten jest podobny do
komunikacji dwustronnej, jednakze wymaga zastosowania bardziej wyrafino-
wanych narzgdzi [Belanger, Hiller, 2006, s. 51-52].

Z badan realizowanych kilka lat temu na calym Swiecie wynikato, Ze etap
dojrzatosci e-administracji mozna zdefiniowa¢ jako formowania lub wczesno-
transakcyjny stosujgc typologic Wimmer [Lam, 2005, s. 511-530]. Analiza infor-
macji zamieszczonych na stronach internetowych Ministerstwa Administracji
i Cyfryzacji [https://mac] potwierdza te wyniki badan.

STAN ZAAWANSOWANIA E-ADMINISTRACJI W POLSCE

Na stronach internetowych Ministerstwa Administracji i Cyfryzacji [https://
mac] mozna znalez¢ dziesigé szczegdtowo omoOwionych obszarow $wiadczenia
e-ustug. Obszary te to: rozliczanie podatkow i obstuga celna, dziatalno$¢ gospo-
darcza, w tym zamoOwienia publiczne, Wymiar sprawiedliwosci i sagdownictwo,
rynek pracy, utrata i poszukiwanie pracy, zabezpieczenie spoteczne, sprawy ad-
ministracyjne, sprawy obywatelskie, ochrona zdrowia, bezpieczenstwo i powia-
damianie ratunkowe, rolnictwo i rozwdj obszardéw wiejskich, udostepnianie zaso-
bow informacyjnych administracji i nauki (w tym: Geoportal i Nauka i Szkolnic-
two Wyzsze). W ramach tych obszaré6w wymienione zostaly e-ushugi juz udostep-
nione oraz planowane do udost¢pnienia. Wszystkich wymienionych przez mini-
sterstwo rodzajow ustug jest sto czternascie, z czego czterdziesci piec zostato za-
deklarowanych jako dziatajace. Oznacza to, ze w stosunku do zatozen plan infor-
matyzacji panstwa zostat zrealizowany w 39%. Sposrod wszystkich wymienio-
nych obszaréw najlepiej prezentuje si¢ wymiar sprawiedliwosci i sgdownictwo,
w ktorym zaplanowano jedenas$cie rodzajow e-ustug, a osiem juz zostato udostep-
nionych. Obszar zabezpieczenie spoteczne ma nieco nizszy stan zaawansowania,
poniewaz sposrod szesciu zaplanowanych e-ustug udostgpnione zostaly cztery,
ale i tak znaczaco wyrdznia si¢ na tle innych.

Najmniej e-ustug udostepnionych zostalo w obszarach: ochrona zdrowia
(11%), bezpieczenstwo i powiadamianie ratunkowe (13%), sprawy administra-
cyjne, sprawy obywatelskie (19%). Szczegotowe zestawienie obszaréw wraz
z liczba ustug udostepnionych i planowanych zawiera tabela 2.

Z zaprezentowanych informacji wynika, ze stan zaawansowania e-ushug pu-
blicznych w Polsce nie jest znaczacy, a w niektorych obszarach (ochrona zdrowia,
bezpieczenstwo i powiadamianie ratunkowe, sprawy administracyjne, sprawy
obywatelskie) wrecz niezadowalajacy. Wnioski takie zostaty wyciggnigte na pod-
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Tabela 2. Zestawienie e-ustug dostepnych i planowanych do udostepnienia

. Stopien
Usluga Jest | Mabyé | oawansowania

Rozliczanie podatkéw i obstuga celna 2 6 25%
Dziatalno$¢ gospodarcza, w tym zamoéwienia publiczne 8 10 44%
Wymiar sprawiedliwo$ci i sadownictwo 8 3 73%
Rynek pracy, utrata i poszukiwanie pracy 2 6 25%
Zabezpieczenie spoleczne 4 2 67%
Sprawy administracyjne, sprawy obywatelskie 3 13 19%
Ochrona zdrowia 1 8 11%
Bezpieczenstwo i powiadamianie ratunkowe 1 7 13%
Rolnictwo i rozwdj obszaréw wiejskich 3 4 43%
Udostf_;pmame zasobow informacyjnych administracji 5 6 45%
i nauki

Geoportal 5 4 56%
Nauka i szkolnictwo wyzsze 3 7 30%
Lacznie 45 69 39%

Zrédto: opracowanie whasne na podstawie https://mac.gov.pl/e-uslugi (dostep: 19.09.2014).
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Rysunek 1. Etapy dojrzalosci e-administracji na przykladzie jednostek samorzado-
wych wojewodztwa opolskiego wg typologii Belanger i Hiller

Zrédto: opracowanie wiasne na podstawie danych zamieszczonych na stronach internetowych tych

organizacji.

stawie tylko i wylacznie analizy ilo$ciowej. Rozwazaniom nie poddano natomiast
poziomu kompleksowos$ci poszczegdlnych e-ustug. Oznacza to, ze nie analizo-
wano wdrozonych e-ustug w kontekscie koniecznego naktadu pracy. W $wietle
przeprowadzonych analiz nie ma podstaw do wyciagania wnioskéw, ze wdrozono
te ustugi, ktore wymagaly mniejszego naktadu pracy, chociaz ustugi zaplanowane
do realizacji wydaja si¢ wymagac szerszego spojrzenia i bardziej kompleksowych
rozwiazan. Co wigcej, stan zaawansowania niektorych z ustug okreslonych przez
Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji jako wprowadzone, nie do konca odpo-
wiada tym deklaracjom. Na przyktad e-ustugi samorzagdow na platformach regio-
nalnych, w serwisach samorzadow, a czgsciowo za pomoca profilu zaufanego
ePUAP, zadeklarowano jako zrealizowane, podczas gdy np. w wojewddztwie
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opolskim w trzech z dwunastu powiatow oraz szesnastu z siedemdziesi¢ciu gmin
strony internetowe majg charakter tylko i wylacznie informacyjny. Nie dajg moz-
liwosci realizacji ustug za ich posrednictwem. Oznacza, ze e-administracja, po
czterynastu latach dziatan, jest nadal na etapie formowania (stosujac wprowa-
dzong wcze$niej typologic Wimmer), a deklaracje Ministerstwa Administracji
i Cyfryzacji dotycza wigkszos$ci, ale nie catosci samorzadow. Na rys. 1 przedsta-
wiono etapy dojrzatosci e-administracji na przyktadzie jednostek samorzadowych
wojewoddztwa opolskiego przygotowane na podstawie analizy stron interneto-
wych tych organizacji.

WNIOSKI

Stan zaawansowania e-ustug publicznych w Polsce nie jest zadowalajacy,
a poziom ich dojrzato$ci znajduje si¢ na poczatkowym etapie, mimo ze podjgcie
dziatan zmierzajgcych do ich wdrozenia datuje si¢ na rok 2000. Niezadowalajace
wyniki w tym obszarze sg najprawdopodobniej konsekwencjg braku komplekso-
wego, wielowymiarowego 1 perspektywicznego podejscia. Podjeto decyzje
0 wdrozeniu licznych rozwigzan dziedzinowych, obslugujacych poszczegolne ob-
szary dziatania administracji publicznej, funkcjonujacych w praktycznej izolacji
od systemow, ktore wymagajg wspotpracy. W dokumencie ,,Program Zintegro-
wanej Informatyzacji Panstwa” rozwigzanie to nazwane zostalo wyspowym, od-
powiadajacym zapotrzebowaniu poszczegolnych sektoréw administracji publicz-
nej, jednak nie zapewniajagcym dostatecznej interoperacyjnosci systemow. Pod-
czas, gdy wymienione e-ustugi rzadko dotycza tylko jednej jednostki lub/i lokali-
zacji, to podmioty sektora publicznego stajg przed koniecznoscia nawigzania wie-
lokierunkowej wspolpracy jednostek regulowanych wieloma odrebnymi aktami
prawnymi, posiadajacych niekompatybilne i niezdolne do wzajemnej komunika-
cji systemy. Dlatego mimo uptywu czternastu lat od momentu podjgcia dziatan
w kierunku wdrozenia e-ustug publicznych ich stan zaawansowania jest niewielki.
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Streszczenie

Artykut po$wigcony jest e-ustugom publicznym. Oméwiono w nim ewolucje idei e-admini-
stracji na §wiecie i w Polsce, przywotano modele dojrzato$ci ustug swiadczonych przez e-admini-
stracj¢ oraz scharakteryzowano stan zaawansowania e-ustug publicznych. Podstawa analiz oprocz
literatury przedmiotu byty informacje zgromadzone na stronach internetowych Ministerstwa Admi-
nistracji i Cyfryzacji oraz urzgdow gmin i starostw powiatowych.

Stan zaawansowania e-ustug publicznych w Polsce uznano za niezadowalajacy. Po czternastu
latach od podjecia dziatah na rzecz wdrozenia e-ustug zrealizowano okoto 39% zaplanowanych
ustug, a dysproporcje pomiedzy poszczegdlnymi obszarami ich Swiadczenia sa duze, np. stopien
zaawansowania e-ustug wymiaru sprawiedliwosci i sadownictwa wynosi 73%, podczas gdy
w ochronie zdrowia wynosi on 11%. Ten stan jest najprawdopodobniej konsekwencja braku kom-
pleksowego, wielowymiarowego i perspektywicznego podejécia do e-ustug publicznych. Podjeto
decyzje o wdrozeniu licznych rozwigzan dziedzinowych, obstugujacych poszczegodlne obszary dzia-
tania administracji publicznej, funkcjonujacych w praktycznej izolacji od systemow, ktore wyma-
gaja wspolpracy.
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Public E-Services
Summary

This article is devoted to public e-services. This paper discusses the evolution of the e-govern-
ment concept in Poland and the world . Models of the maturity of services delivered by e-govern-
ment, and were characterized as well as the progress of public e-services., The basis for this analysis
were literature on this subject and other information gathered from the websites of the Ministry of
Administration and Digitization and of the commune and dis-trict offices.

The state of advancement of public e-services in Poland was assessed as unsatisfactory. After
fourteen years of work towards the implementation of e-services only about 39% of planned services
were realized and disparities between different areas of the service are large -for example in the
judicial system it is 73%, while for health care 11%. This state is probably the result of a lack of
a comprehensive, multidimensional and long-range approach to public e-services. Decisions were
taken to implement numerous solutions, supporting particular areas of public government activity
functioning in practical isolation of systems that require cooperation.
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