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Ocena jakosci platform e-uslug publicznych

WPROWADZENIE

Rozwoj spoteczenstwa informacyjnego wiaze si¢ z udostgpnianiem platform
elektronicznych umozliwiajacych realizacje ustug publicznych. Tworzone syste-
my teleinformatyczne maja obywatelom utatwia¢ zatatwianie spraw urzedowych
i oferowac dostep do informacji publicznej. Dzigki nim mozliwe jest zwigkszanie
efektywnos$ci pracy administracji publicznej i podnoszenie jako$ci ushug, a takze
minimalizowanie liczby osobistych wizyt petentow w urzedach. Wprowadzanie
ustug §wiadczonych drogg elektroniczng ma by¢ czynnikiem mobilizujacym, za-
rowno urzedy jak i obywateli, do szerszego wykorzystywania w sferze publicznej
nowych technologii informacyjno-komunikacyjnych (ICT — ang. Information and
Communication Technologies).

Strategiczny kierunek informatyzacji uslug publicznych wiaze si¢ z koncep-
cja panstwa ustugowego, w ktorym ktadzie si¢ nacisk na rozwoj nowoczesnej in-
frastruktury telekomunikacyjnej i rozwijanie kompetencji cyfrowych obywateli.
Instytucje panstwowe pelnig wobec nich role stuzebng, zapewniajac bezpieczny
dostep do sieci oraz ustug i danych publicznych.

Wdrazane rozwigzania informatyczne majg wiele zalet, takich jak dostgpnosé
w dowolnym czasie i z dowolnego miejsca oraz przejrzystos¢ dziatania urzedow.
Ma to tez pozytywny wpltyw na postrzeganie pracy urzednikow panstwowych
i zwiekszenie zaufania obywateli do administracji publiczne;.
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W pracy przedstawiono aktualny stan platform informatycznych przezna-
czonych do realizacji ustug administracji rzgdowej i samorzadowej drogg elek-
troniczng w aspekcie ich roznorodnosci, sposobow udostepniania oraz jakosci
i stopnia wykorzystywania. Wyniki przeprowadzonego autorskiego badania
ankietowego dotyczacego uzytkowania i oceny platformy ePUAP (elektro-
niczna Platforma Ustug Administracji Publicznej) potwierdzaja tezy zawarte
W pracy.

STAN SWIADCZENIA E-USLUG W POLSCE

Udostgpniana obecnie przez urzgdy obstuga obywateli, zarowno w sposob tra-
dycyjny, jak i elektroniczny, umozliwia ptynng transformacje¢ do realizacji ustug
wylacznie w oparciu o nowe technologie. O ile wigkszo$¢ Polakéw posiada pod-
stawowe umieje¢tnosci cyfrowe i potrafi korzysta¢ z poczty elektroniczne;j, to bar-
dziej zaawansowane kompetencje ma juz niewiele osob. Jak wynika z raportu GUS,
w 2015 roku 79,4% osob w wieku 16—74 lata korzystato z Internetu, a 54% z poczty
elektronicznej [GUS, 2015, s. 144]. Z ustug administracji publicznej droga elek-
troniczng korzystato tylko 26,6% osob (w tym 33,1% z wojewddztwa mazowiec-
kiego), przy czym najczesciej byla to ustuga dotyczaca wyszukiwania informacji
[GUS, 2015, s. 169-171].

Polska, pod wzgledem liczby pracownikow wykorzystujacych w pracy kom-
putery z dostgpem do Internetu, w 2014 r. zajmowata 23. miejsce w Europie (dal-
sze pozycje zajmowaly tylko Wegry, Portugalia i Rumunia) [GUS, 2015, s. 80].

Na rys. 1 przedstawiono procentowe zestawienie obszarOw tematycznych
e-ushug swiadczonych w Polsce w 2014 roku [GUS, 2015, s. 40].
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Rys. 1. Realizacja ustug elektronicznych w Polsce w 2014 roku

Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie [GUS, 2015, s. 40].
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Z uwagi na bezpieczenstwo przeprowadzanych ustug, do elektronicznych
kontaktéw obywateli i podmiotéw gospodarczych z urzedami, wykorzystywa-
ny jest podpis kwalifikowany* lub profil zaufany®. Powstajace w ramach réznych
projektow systemy teleinformatyczne dla e-administracji sa najczesciej wielo-
modutowe i obejmujg np. systemy obiegu dokumentdw, systemy automatycznej
weryfikacji podpisu elektronicznego, repozytorium formularzy elektronicznych,
systemy platnosci elektronicznej czy platformy e-ustug publicznych.

Istotnym zagadnieniem dla rozwoju e-administracji jest dostepnos¢ tych
serwisoOw dla wszystkich obywateli, a wigc takze dla osob starszych i z dys-
funkcjami (niepetnosprawnych). Termin dostosowania serwiséw administra-
cji publicznej do wymagan WCAG 2.0 (Web Content Accessibility Guidelines)®
byl wyznaczony na 30 maja 2015 roku. Stan dostepnosci serwisow interneto-
wych w Polsce monitoruje Fundacja Widzialni. W przeprowadzonym w 2016
roku badaniu, ktére objeto 118 witryn internetowych (w tym Kancelarii Pre-
zydenta, Premiera, Sejmu, ministerstw oraz wybranych urzedéw im podle-
gtych), za dostgpne zgodnie z wymaganiami uznano zaledwie 22,9% stron.
Jest to znaczaca poprawa w stosunku do roku 2015, gdy tylko 12,8% spetniato
zalecenia WCAG (w 2013 roku wskaznik ten wynosit zaledwie 1,7%) [Mar-
cinkowski, 2016].

Najbardziej rozpowszechniong platforma do realizacji e-ushug publicznych
jest ePUAP. Z zatozenia system ePUAP jest platforma do realizacji ustug w calej
administracji publicznej (rzgdowej 1 samorzadowej) 1 wszystkie urzgdy powinny
mie¢ na niej swoja Elektroniczng Skrzynke Podawczg (ESP)’.

Wedtug ekspertow stan administracji elektronicznej w Polsce jest niezado-
walajacy [PAP, 2016]. Z badania wykonanego w 2011 r. na zlecenie Ministerstwa
Spraw Wewnetrznych i Administracji wynika, ze prawie 90% urzgdéw miato
Elektroniczng Skrzynke Podawczg, jednak stopien jej wykorzystywania byt zni-
komy (wicksze wykorzystanie odnotowano w administracji rzgdowej, natomiast
w samorzadowej byto zdecydowanie gorzej). Prawie 75% urzgdow od stycznia do
maja 2011 r. nie otrzymalo tg droga zadnego dokumentu — na skrzynki urzgdow
administracji rzadowej wptyneto 40 dokumentow, a wystano z nich 92 dokumen-
ty, natomiast do administracji samorzadowej przestano 7 dokumentéw, a wystano
4 [MSWiA, 2011, s. 12].

Wdrozona w 2008 roku platforma ePUAP nie spelniata oczekiwan intere-
sariuszy. Zdaniem Najwyzszej Izby Kontroli (NIK) przeprowadzajacej kontrole

*Bezpieczny podpis elektroniczny weryfikowany kwalifikowanym certyfikatem.

> Metoda uwierzytelnienia w systemach e-administracji stanowigca alternatywne po$wiadcza-
nie tozsamosci w systemach elektronicznych w stosunku do podpisu kwalifikowanego.

¢ Wytyczne dotyczace utatwien w dostepie do tresci publikowanych na stronach WWW.

" Dostepny publicznie srodek komunikacji elektronicznej stuzacy do przekazywania dokumen-
tu elektronicznego do podmiotu publicznego przy wykorzystaniu powszechnie dostgpnego systemu
informatycznego [Ustawa, art. 3, pkt 17].
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w wybranych 24 urze¢dach, pomimo udostgpnienia przez nie 1705 ustug elek-
tronicznych, ich wykorzystanie bylo niewielkie [NIK, 2015, s. 14]. Dlatego juz
w 2009 roku uruchomiono projekt ePUAP2 obejmujacy rozbudowe funkcjonal-
nosci platformy ePUAP oraz zwigkszenie oferty ustug §wiadczonych elektronicz-
nie. System udostepniono do uzytku 17 sierpnia 2015 roku pod dotychczasowym
adresem epuap.gov.pl [NIK, 2015, s. 21].

W 2015 roku liczba przestanych dokumentow za pomocg ePUAP znaczaco
wzrosta w pordwnaniu z rokiem 2011 i wyniosta ponad 3 mln (ok. 60 tys. doku-
mentéw tygodniowo), czyli o 40% wigcej niz w 2014 r. Wedlug danych Centrum
Promocji Informatyki w dniu 23 wrze$nia 2015 roku profil zaufany na ePUAP po-
siadato 382 296 obywateli [NIK, 2015, s. 10]. W grudniu 2015 r. na platformie ePU-
AP2 byto juz 1,2 mln kont uzytkownikow (o 30% wigcej niz w grudniu 2014 roku).
Kontrola NIK wykazata, ze 96,3% dokumentow przesytanych z wykorzystaniem
ePUAP byto pomiedzy organami administracji publicznej, a zaledwie 3,7% od oby-
wateli [NIK, 2015, s. 10].

Dane dotyczace uzytkowania platformy ePUAP2 (okres$lanej w skrocie jako
ePUAP) w I kwartale 2016 r. sg nastepujace [Statystyki ePUAP, 2016]:

— 150 tys. nowych kont uzytkownikow;

— ponad 500 tys. aktywnych profili zaufanych;

— ok. 300 tys. przesytanych dokumentéw miesi¢cznie;

— ponad 350 tys. miesigcznie podpisow profilem zaufanym.

W Polsce istnieje ponad 4,3 tys. serwisOw internetowych e-administra-
cji jednak brak jest jednorodnosci w realizacji oferowanych ustug [Przybysz,
Bednarek, 2016]. Wedlug raportu NIK zaledwie 1,2% dorostych Polakéw ma
zatozony profil zaufany ePUAP umozliwiajacy korzystanie z e-ustug admini-
stracji [NIK, 2015, s. 8]. Takze urzednicy nie sg zainteresowani korzystaniem
z ePUAP. Wedtug resortu cyfryzacji blisko 2,8 tys. urzedow nie skorzystato
z zatozonego konta ani razu, co oznacza, ze pisma do nich wysylane tg droga
nie byly odbierane.

Wyniki zamieszczone w raporcie NIK dotyczacym e-ustug w urzedach miast
1 wsi wskazuja, ze liczba udost¢pnianych e-ustug w réznych jednostkach admi-
nistracji publicznej jest bardzo r6ézna, natomiast wszedzie korzystanie z nich jest
w zasadzie marginalne. Stopien realizacji ustug z wykorzystaniem Elektronicz-
nej Skrzynki Podawczej udostgpnianych w urzedach gmin i miast przedstawiono
na rys. 2 (stan na dzien 30 czerwca 2015 roku).

Poprzez platforme¢ ePUAP urzedy oferuja rdézne ustugi, ktore czasami w trak-
cie realizacji wymagaja wyjscia poza t¢ platforme¢. Do wyszukiwania ustug ofe-
rowanych przez dany urzad mozna wykorzysta¢ udostgpniong wyszukiwarke,
co jednak nie jest zalecane ze wzgledu na jej niedopracowanie (na przyktadowe
hasta: ,,podatki”, ,,dowdd osobisty”, ,,zameldowanie” nie otrzymano zadnych wy-
nikéw). Efektywniejsze jest korzystanie z opcji Katalog spraw.
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Rys. 2. Wykorzystanie e-ustug w urzedach miast i gmin bez ESP
Zrodto: [NIK, 2015, s. 33].

Na budowe, wdrozenie i utrzymanie platform ePUAP i ePUAP2 w okresie od
stycznia 2008 roku do 20 lipca 2015 r. wydano lacznie prawie 108,5 mln zt. Prze-
widywany koszt utrzymania ePUAP2 do 2020 roku szacuje si¢ na ok. 123 mln zt.
Koszty ePUAP i ePUAP2 pokrywane sg z budzetu panstwa oraz ze srodkéw Eu-
ropejskiego Funduszu Rozwoju Regionalnego [NIK, 2016].
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Przyczyna sceptycznego podejscia do korzystania z ustug urzedoéw przez In-
ternet sg problemy z poprawnym dziataniem platformy ePUAP, ktére mimo na-
noszonych poprawek sg nadal sygnalizowane. Na stronie ePUAP widnieje wiele
komunikatow informujacych o przerwach technicznych, pracach serwisowych
i wprowadzanych zmianach, swiadczacych o dotychczasowym nieprawidtowym
dziataniu tej platformy (rys. 3).

09.092016 Wydzielenie PZ - przerwa techniczna
Przerwa senwisowa 8 - 11 wrzesnia 2016 wiscs|

06.05.2016 Przerwa serwisowa w Srodowisku produkeyjnym ePUAP
W okresie od 6 maja, godzina 22,00 do 7 maja, godzina 24:00, wigce)

01042016 Rodzina 500+ na ePUAP
‘Whiosek eleklroniczny juz doslgpny na ePUAP wigce)

30032016 Statystyki ePUAP
Ponad 3 min dokumentdw przestanych w 2015 roku wiecej

21032016 Zakohczono prace naprawcze
Usunigto utrudnienia w dostepie do ePUAP wieoe]

17.022016  Utrudnienia w dostepie do ePUAP
Ulrudniona doslgpnosé migdzy godz. 22.00 dnia 17.03.2018 a 7.00 dnia 18.03 2018 wigce)

012016 Prace serwisowe Systemu Rejestréw Panstwowych
Utrudnienia w kerzystaniu z profilu zaufanego wigcej

24122015 Paczka poprawek ePUAP - 19.12.2015
Lista zmian wprowadzonych w ePUAP podczas przerwy senwisowej dnia 19.12.2015 wigce)

01122015 Paczka poprawek ePUAP - 27.11.2015
Lista zmian wprowadzonych w ePUAP podczas przenwy serwisowsj dnia 27 11.2015 wigoej

20112015  Informacja o ePUAP - 19.11.2015
Informujemy, iz w czwartek 19.11.2015, system ePUAP byl niedostgpny wigce]

10.11.2015 Duze pliki
Mozlwost przekazywania duzych plikow zostala uruchomiona wigce|

do i zakladki i tam i je dotycza naji ipl h wy
awiazanych z systemem ePUAP 2

Rys. 3. Aktualno$ci zamieszczane na stronie epuap.gov.pl

Zrédto: https://epuap.gov.pl/wps/portal/strefa-klienta/aktualnosci [ePUAP, 2016].

Jedna z wigkszych awarii ePUAP miata miejsce w lipcu 2014 roku, co unie-
mozliwito zainteresowanym ztozenie wniosku ta droga w sprawie pozostania
w OFE (Otwartym Funduszu Emerytalnym) [Maj, 2014]. Duzg awari¢ odnotowa-
no takze na poczatku maja 2016 r., a problem z szybkim przywroéceniem systemu
wynikat z braku istnienia kopii zapasowej systemu, ktdrej tworzenie jest wymaga-
ne. Komentarze umieszczane pod artykutami internetowymi dotyczacymi ePUAP
sg bardzo krytyczne [Maj, 2016].

Lista nieprawidlowosci dotyczacych funkcjonowania ePUAP w okresie od
stycznia 2014 r. do sierpnia 2015 r. obejmuje m.in. brak zapewnienia ciggtosci
dziatania platformy oraz brak odpowiednich dziatan eliminujacych przyczy-
ny powtarzajacych si¢ awarii [NIK, 2015, s. 9]. Ponadto, zdaniem NIK, ,,brak
skutecznych dziatan informacyjnych i promocyjnych w urzedach w zakresie
rozpowszechniania w$réd obywateli i przedsigbiorcow wiedzy na temat moz-
liwosci zatatwiania spraw droga elektroniczng, moze by¢ jedna z podstawo-
wych przyczyn niewielkiego dotychczas zainteresowania obywateli mozliwo-
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$cig korzystania z ustug publicznych §wiadczonych w formie elektroniczne;j”
[NIK, 2015, s. 46].

W ciagu 1,5 roku (od stycznia 2014 r. do 30 czerwca 2015 r.) z wykorzysta-
niem ePUAP najliczniej realizowane byly takie ustugi jak [NIK, 2015, s. 31]:
— skargi, wnioski, zapytania do urzgdu (54 438);
— pisma ogoélne do urzedu (29 045);
— ewidencjonowanie szkolen (9512);
— przekaz informacji z Osrodkow Szkolenia Kierowcow do starosty (5372);
—udostepnianie informacji o srodowisku i jego ochronie (4488).

Oprocz ePUAP istnieje wiele innych platform, oferujacych ustugi z zakresu
administracji. Wedlug danych Ministerstwa Cyfryzacji w 2016 roku funkcjono-
wato ok. 1400 serwisow, ktore mozna bylo uznaé za serwisy e-administracji.

INNE PLATFORMY SWIADCZENIA E-USLUG

Przyktadem systemu umozliwiajgcego realizacj¢ e-ustug publicznych, inne-
go niz ePUAP, jest PeUP — Platforma e-Ustug Publicznych. Lista ustug realizowa-
nych przez t¢ platforme jest dostepna na stronie internetowej peup.pl. Wdrazanie
PeUP przez urzgdy jest dobrowolne. Poszczegdlne urzgdy miast, gmin i starostw
powiatowych, ktore zainstalowaty t¢ platforme, udostgpniaja wykaz oferowa-
nych ustug wraz z ich szczegdlowymi opisami. Platform¢ PeUP wykorzystano
np. w projekcie SEKAP, ktorego celem byto opracowanie Systemu Elektronicz-
nej Komunikacji Administracji Publicznej dla samorzadéw gmin i powiatow
wojewodztwa Slaskiego, umozliwiajacego $wiadczenie ustug publicznych droga
elektroniczng oraz zarzadzanie dziataniami zwigzanymi ze $wiadczeniem ustug
publicznych.

Najwigcej ustug (ponad 100) do 2016 roku udostepnialy miasta $laskie: Da-
browa Gornicza i Myslowice [Maj, 2016], wykorzystujac do tego celu system
SEKAP, do ktorego mozna si¢ zalogowac takze poprzez ePUAP.

Wykorzystujac ePUAP mozna tez wykonywac ustugi §wiadczone przez inne
systemy, np. Centralng Ewidencj¢ i Informacj¢ o Dzialalnosci Gospodarczej (CE-
DIG)?® czy PUE (Platforme Ustug Elektronicznych) ZUS. Zaktad Ustug Spotecz-
nych, obawiajac si¢ o jakos$¢ platformy ePUAP, oferuje dostep do swoich ustug
poprzez wlasny bezpieczny profil.

Kolejnym portalem udostepniajacym ustugi administracji publicznej jest oby-
watel.gov.pl, oferujacy obecnie 123 ushugi, w tym 25 ustug online (stan na dzien
14.07.2016 r.). Wiele z nich dotyczy dowodu osobistego, ale na przyktad brakuje
ustugi przesytania e-deklaracji do Urzgdu Skarbowego, czy sprawdzenia rozlicze-

§ Wdrozona w 2011 r. platforma dla przedsigbiorcow, poprzez ktdrg mozna zatozy¢, zawiesic,
wznowi¢ lub zakonczy¢ dziatalno$¢ gospodarcza, edytowac i wyszukiwaé dane firm.
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nia podatkowego w ubiegtych latach (co ma duze znaczenie dla 0sob zwigzanych
z rynkiem nieruchomosci). Portal udostepnia takze bezplatnie system Geoportal,
a w jego ramach wglad do wymienionych w dyrektywie INSPIRE danych prze-
strzennych, ustug i map (poprzez mapy.geoportal.gov.pl). Niestety, korzystanie
z wymienionych portali nie jest wygodne.

Szczegdlny rodzaj ustug, z zakresu sagdownictwa, udostgpnia portal e-sad.
Pod bardzo ogo6lnym adresem internetowym e-sad.gov.pl udostepniony jest portal
Sadu Rejonowego Lublin-Zachod (VI Wydzial Cywilny), jednak na stronie bra-
kuje jakichkolwiek danych kontaktowych. Z kolei na portalu o adresie sadinter-
netowy.pl, do przestania danych zach¢ca komunikat: Wypetnij formularz pozwu
o zaplate, zalgcz kopie dokumentow i wnies optate sqdowq, ale portal nie wzbudza
zaufania, gdyz brakuje danych adresowych do kontaktu z wlascicielem serwisu
(podane sg tylko numery telefonow).

Obywatele, informowani przez media o przypadkach falszowania stron inter-
netowych, moga mie¢ uzasadnione obawy dotyczace bezpieczenstwa przy zakta-
daniu kont na r6znych portalach oraz przy przesylaniu swoich danych, podan czy
dokumentow do nieznanych podmiotow. Wiele 0osob nie ma zaufania do komu-
nikacji elektronicznej. Osobom sporadycznie korzystajacym z e-ustug trudno jest
na przyktad oceni¢, czy dany portal jest firmowany przez urzedy publiczne lub
czy jest udostgpniany bezplatnie.

W 2014 roku az 25,3% ushug $wiadczonych przez urzedy byto na poziomie
informacyjnym, co oznacza, ze umozliwiane byto jedynie wyszukiwanie informa-
cji o danym urzedzie oraz $wiadczonych przez niego ustugach [GUS, 2015, s. 40].
Zaledwie 7,1% ustug byto na poziomie wyzszym — transakcyjnym, zapewniaja-
cym pelna obsluge procesu, a wigc mozliwos¢ wykonania wszystkich czynnosci
niezbednych do zatatwiania danej sprawy urzgdowej droga elektroniczng (np.
uzyskania niezb¢dnych informacji, pobrania odpowiednich formularzy, wypeltnie-
nia ich i odestania po ztozeniu podpisu elektronicznego, uiszczenia wymaganych
optat oraz otrzymania oficjalnego oczekiwanego dokumentu). Wérdd ankietowa-
nych w 2014 roku urzgdow 15,1% oferowato e-ustugi jedynie na poziomie infor-
macyjnym, za$ na poziomie transakcyjnym — 22% [GUS, 2015, s. 41].

Niektore urzedy udostepniajg dane statystyczne dotyczace swojej dziatalno-
sci. Przyktadowo, na stronie Mazowieckiego Urzedu Wojewddzkiego umieszczo-
no nastgpujace dane z 2015 roku [Mazowieckie, (http)]:

— odston strony internetowej www.mazowieckie.pl — 9 900 000;

— publikacji na gtdéwnej stronie internetowej urzedu — 503;

— zapowiedzi wydarzen w kalendarzu www.mazowieckie.pl — 529;

— pytan dziennikarskich/odpowiedzi prasowych — 1305;

— konferencji prasowych i innych wydarzen z udzialem dziennikarzy — 71;

— komunikatéw prasowych wystanych do mediow — 179;

— pozytywnie zaopiniowanych wnioskow o nadanie odznaczen panstwowych —
4485;


http://mapy.geoportal.gov.pl
https://www.e-sad.gov.pl
http://www.mazowieckie.pl
http://www.mazowieckie.pl
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— przedsiewzig¢ objetych patronatem honorowym i przystapien do komitetow ho-
norowych — 233;
— wystaw organizowanych w MUW — 23.

Pomimo dazenia do standaryzacji i ujednolicenia tego typu rozwigzan urze-
dy nadal wykorzystuja rézne platformy komunikacyjne, takie jak: Cyfrowa Ma-
topolska, Wrota Mazowsza czy wspomniane wyzej PeUP lub ePUAP. Pomimo
ze budowa kazdej platformy jest czasochtonna i kosztowna, utworzono ich duzo
1 niestety wiele z nich nie spetnia oczekiwan uzytkownikéw. Na budowe portalu
e-DolnySlask Dolnoslaski Urzad Marszatkowski przeznaczyt 66 mln, co wywo-
tato duze emocje 1 do utworzenia portalu nie doszto.

Pojawiaja si¢ coraz to nowe pomysty na budowe¢ kolejnych platform dla
e-ustug. W pazdzierniku 2015 r. zakonczono ocen¢ wnioskow o dofinansowanie
projektow dla e-ustug publicznych w ramach Dziatania 2.1. Wysoka dostgpnosé
i jakos¢ e-ustug publicznych Programu Polska Cyfrowa [Polska Cyfrowa, (http)].
Wsparcie unijne otrzymalo 6 projektéw o lacznej warto$ci prawie 790 min zi,
w tym [Portal Funduszy Europejskich, (http)]. Sa to:

—projekt Ministerstwa Finans6w — Platforma Ustug Elektronicznych Stuzby Cel-
nej (PUESC);

— projekt Ministerstwa Sprawiedliwo$ci — Wdrozenie protokotu elektronicznego
w sadach powszechnych (sprawy cywilne 1 wykroczeniowe);

— trzy projekty Gtownego Urzedu Geodezji i Kartografii;

— projekt Naczelnej Dyrekcji Archiwow Panstwowych — Archiwum Dokumentow
Elektronicznych (ADE).

W Ministerstwie Rozwoju w marcu 2016 r. przedstawione zostaty zalozenia
projektu ,,Platforma elektronicznego fakturowania dla sfery finanséw publicz-
nych” przygotowywanego w ramach Dziatania 2.1. Jego celem jest opracowanie
i wdrozenie platformy umozliwiajacej przesytanie i odbiér ustrukturyzowanych
faktur elektronicznych zgodnych z dyrektywa 2014/55/UE [Dyrektywa, 2014].
Planowanym terminem realizacji projektu jest listopad 2018 r. [Ministerstwo
Rozwoju, (http)]. Konieczne jest takze przyjecie Ustawy o elektronicznym faktu-
rowaniu w zamowieniach publicznych. Konsultacje spoteczne dotyczace projektu
zalozen do tej ustawy zakonczono 28 marca 2016 roku [Rzadowy, (http)].

W dniu 1 czerwca 2016 roku Ministerstwo Cyfryzacji uruchomito projekt,
ktorego celem jest usprawnienie zarzadzania dokumentami w urzedach poprzez
wdrozenie jednolitego systemu elektronicznego zarzadzania dokumentacja w ad-
ministracji rzadowej [Ministerstwo Cyfryzacji, (http)].

E-USLUGI W OCENIE POTENCJALNYCH UZYTKOWNIKOW

W celu uzyskania oceny platformy e-PUAP przez potencjalnych jej uzytkow-
nikdw, autorzy przeprowadzili badanie ankietowe wsrdd ludzi mtodych, studen-
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tow informatyki II i Il roku Politechniki Wroctawskiej. W ankiecie wzigty udziat
132 osoby, z czego 68 to studenci II roku studiow, a 64 — I1I roku. Wyniki badan
pokazaty, iz zaden z ankietowanych studentow II roku nie miat kontaktu z platfor-
mg e-PUAP. Znajomos$¢ ePUAP zadeklarowato 48% ankietowanych studentow
III roku, wskazujac jako powod zatozenia konta na tym portalu wymaganie pro-
wadzacego zaj¢cia. Jedynie 9,7% z nich miato faktyczng potrzebg skorzystania
z oferowanych na ePUAP ustug. Wigkszo$¢ osob, ktore zalozyly konto na tym
portalu, nie korzysta z niego wcale, 19,4% uczynito to jednorazowo, za$ jedynie
6,5% deklaruje sporadyczne jego wykorzystywanie.

Prawie potowa studentéw III roku, posiadajacych konto na ePUAP, ocenia
dzialanie tej platformy negatywnie, a 22,6% nie ma na ten temat zdania. Az 65%
z nich przyznaje, ze styszato o ePUAP opinie negatywne, za§ wsrod studentow
nie posiadajacych konta, ten odsetek jest jeszcze wyzszy i wynosi 67%. Zaledwie
28% studentow II roku kojarzy poprawnie nazwe¢ ePUAP z przeznaczeniem por-
talu. Sposrod nich az 32% styszato negatywne opinie o tej platformie.

Pytani uzytkownicy ePUAP, jako zalety tej platformy wymieniajg przede
wszystkim mozliwo$¢ realizacji ustug z dowolnego miejsca i w dowolnym czasie.
Procentowy rozktad udzielonych w tym zakresie odpowiedzi przez studentow III
roku przedstawiono na rys 4.

Najczesciej wymieniang wadg portalu wedtug ankietowanych studentow 111
roku jest nieintuicyjny interfejs. Procentowy rozktad udzielonych na ten temat
wypowiedzi przedstawiono na rys. 5.

Wisrod innych wad, niz podane byty w ankiecie, wymieniano: rozpowszech-
nianie danych osobowych, brak tworzenia backupu, niski poziom zabezpieczen
oraz zte wyszukiwanie informacji. Na pytanie o zamiar korzystania w przysztosci
z ePUAP, 48% odpowiedzialo twierdzaco, a 42% przeczaco (pozostali ankietowa-
ni nie mieli zdania na ten temat).

Realizacja z dowolnego miejsca 48%
Realizacja w dowolnym czasie
Wygoda

Szybka realizacja ustugi

Intuicyjny interfejs

tatwa obstuga

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

Rys. 4. Zalety ePUAP wedlug ankietowanych studentéw I1I roku

Zrbdto: opracowanie wilasne.
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Nieintuicyjny interfejs 48%
Skomplikowana obstuga

Awarie uniemozliwiajace staty dostep

Zawieszanie sie systemu zrywajace sesje 26%

Inne 26%

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

Rys 5. Wady ePUAP wymieniane przez ankietowanych

Zrodto: opracowanie wiasne.

Badanie ankietowe celowo przeprowadzono na okres§lonej grupie studen-
tow zakladajac, ze studenci informatyki z racji zainteresowan, umiejetnosci
i posiadanego sprzetu, w wigkszym stopniu niz studenci innych kierunkow
beda zainteresowani elektroniczng realizacja ustug. Otrzymane wyniki wska-
zuja jednak na znikome wykorzystywanie przez ankietowanych platform
informatycznych w zakresie administracji publicznej, co pozwala na uogo6l-
nienie, ze mtodzi ludzie nie sg zainteresowani uzytkowaniem nowo udostep-
nionych rozwiazan.

Otrzymane wyniki sg zbiezne z danymi udostgpnianymi np. przez NIK [NIK,
2015, s. 12] czy Ministerstwo Administracji i Cyfryzacji [MAC, 2014, s. 15], po-
twierdzajacymi, ze wiele kont zaktadanych wskutek lokalnie przeprowadzanych
akcji, majgcych na celu upowszechnienie nowo powstatych platform, nie jest po-
tem uzytkowanych.

Z AKONCZENIE

Platformy e-uslug umozliwiaja interaktywna realizacj¢ zadan publicznych
droga elektroniczng. Ich rola w procesie rozwoju e-administracji jest niezmiernie
wazna. Wérdd ich zalet wymienia si¢ nie tylko obnizanie kosztéw funkcjono-
wania urzedow i utatwienie pracy urzgdnikom, lecz takze ujednolicanie wzorow
drukéw 1 procesow obstugi klienta, utatwianie kontaktow obywateli z urzedami,
podnoszenie jakosci ustug publicznych oraz poszerzanie ich oferty, a takze wzrost
konkurencyjnosci regionu w skali krajowej i migdzynarodowe;.

Mnogos¢ tworzonych systemow dla e-administracji wynika przede wszyst-
kim z réznorodno$ci potrzeb oraz z nieodpowiedniej jakosci i funkcjonalno$ci
udostepnianych rozwigzan.
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Nagtasniane w mediach (w celach ostrzegawczych) przyktady oszustw in-
ternetowych i wyciekéw danych sg przyczyng braku zaufania do oferowanych
rozwigzan informatycznych, w tym e-administracji. W ocenie wielu osob,
w czasach administracji opartej na dokumentacji papierowej, lokalnie prze-
chowywane dane byly mniej narazone na masowe ujawnienie i bezprawne
wykorzystanie niz obecnie, za$ instytucje zbierajace dane zapewniaty im na-
lezyta ochrone.

Pomimo duzych naktadéw finansowych przeznaczanych na informatyzacje
sektora publicznego (dzicki dofinansowaniu z Unii Europejskiej), stan systemow
teleinformatycznych i poziom $wiadczonych e-ustug nadal nie sg zadowalaja-
ce. Istnieja tez uzasadnione obawy, ze po zmniejszeniu dotacji sytuacja ulegnie
znacznemu pogorszeniu.
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Streszczenie

Rozwdj spoteczenstwa informacyjnego wiaze si¢ z koniecznoscig budowania platform elek-
tronicznych umozliwiajacych realizacje¢ e-ustug publicznych. Obecnie duzy nacisk ktadzie si¢
na rozwoj nowoczesnej infrastruktury telekomunikacyjnej i rozwijanie kompetencji cyfrowych
obywateli oraz zapewnienie bezpiecznego dostgpu do ustug i danych publicznych. W pracy przed-
stawiono wdrozone rozwiazania, ich przygotowanie do realizacji ustug administracji rzadowej
i samorzadowej droga elektroniczng w aspekcie ich roznorodnosci, sposobow udostgpniania oraz
jakos$ci i1 stopnia wykorzystywania. Zamieszczono takze wyniki przeprowadzonego autorskiego
badania ankietowego dotyczacego uzytkowania i oceny platformy ePUAP, ktore potwierdzaja
tezy zawarte w pracy.

Stowa kluczowe. ankieta, ePUAP, e-ustuga, administracja publiczna
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Quality evaluation for public e-services platforms
Summary

The development of the information society requires the creation of electronic platforms to im-
plement e-public services. Currently, the emphasis is on the development of modern telecommuni-
cation infrastructure and digital literacy of citizens, as well as provision of secure access to services
and data. The paper presents implemented solutions and their readiness for the implementation of
electronic government (state and local) services in terms of their diversity, ways of sharing and the
quality and level of use. We also included the results of a proprietary survey on the use and evalu-
ation of the ePUAP platform, which confirm the thesis contained in the work.

Keywords: survey, ePUAP, e-service, public administration
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