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Sektor administracji publicznej od zawsze byt i bedzie jedng z wazniejszych
czesci gospodarki narodowej. W kazdym panstwie administracja publiczna od-
grywa szczegolna role. Dziata na podstawie prawa i w jego granicach, w imieniu
i na rachunek panstwa, zgodnie z interesem publicznym. Niemal kazde przedsie-
biorstwo, instytucja czy osoba fizyczna skorzysta zatem przynajmniej raz z ustug
urzedéw administracji publicznej, na przyktad ptacac podatki, sktadajac wnioski
0 pozwolenia, opinie i wydanie dokumentow. Z punktu widzenia klienta gtow-
nym elementem oceny dziatalnosci urzgdow jest jakos¢ swiadczonych przez nie
ustug. W zwiazku z tym ich usprawnienie oraz kontaktow z klientami to prioryte-
towe zadania stawiane jednostkom administracji publicznej. Szansa ich realizacji
jest umozliwienie korzystania z ustug e-government.

Pojecie e-government (czasami stosowane jest rowniez okreslenie e-ad-
ministracja) oznacza uzywania przez organy administracyjne technologii in-
formatycznych (takich, jak rozlegle sieci WAN, Internet, technologie mobilne)
do wymiany informacji i ustug z obywatelami (G2C), biznesem (G2B) i inny-
mi organami administracyjnymi (G2G)' w celu efektywniejszego $wiadczenia
ustug obywatelom, usprawnienia interakcji z biznesem i przemystem, poprawy
dostepu do informacji albo skuteczniejszego zarzadzania administracjg. Wyni-
kajace z tego korzysci moga zmniejszy¢ korupcje, poprawi¢ funkcjonalnosé ko-

! Plaszczyzny kontaktow G2C (ang. government to citizens), administracja—obywatele, G2B
(ang. government to business), administracja—biznes, G2G (ang. government to government) ad-
ministracja-administracja.
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munikacji z urzedem, a takze obnizy¢ koszty dzialania urzedow. E-government,
w przeciwienstwie do tradycyjnej formy interakcji miedzy administracja a klien-
tem, ktéra zachodzita w urzedzie panstwowym, umozliwia przeniesienie obstugi
blizej klienta, na przyktad przez stworzenie bezobstugowych kioskow interak-
tywnych czy udostgpnienie zdalnego kontaktu z urzgdem z siedziby klienta przez
Internet®.

1. Zainteresowanie polskich obywateli ustugami e-government

Rozwigzania e-administracji sa powoli wdrazane w polskich urzedach.
Powstaje zatem pytanie: czy zwykli obywatele i przedsigbiorcy sg zainteresowa-
ni ta formg kontaktu z administracja? Odpowiedzi na to pytanie mogg dostarczy¢
wyniki badania eObywatel, dotyczacego wykorzystania Internetu przez jednostki
samorzadowe, przeprowadzonego w 2002 roku na losowej probie 1024 uzytkow-
nikow Internetu w wieku 15 lat i wigcej oraz 315 matych i $rednich przedsig-
biorstw>. Ponad polowa respondentéw biorgcych udziat w tym badaniu wyrazi-
fa zainteresowanie dostarczaniem ustug drogg elektroniczng przez administracje¢
publiczng. Oznacza to, ze wdrazaniu e-administracji towarzyszy szerokie zainte-
resowanie spoleczne.

Na podstawie analizy wykresu przedstawionego na rysunku 1 mozna stwier-
dzi¢, ze ponad 70% respondentdw uwazala, ze na stronie internetowej urzedu
powinny by¢ udostepnione formularze w wersji elektroniczne;.

Wyniki kolejnych badan eObywatel wykazaty, ze az 84% przedstawicieli
sektora matych i $rednich przedsigbiorstw zadeklarowalto che¢¢ zatatwiania przez
Internet spraw urzedowych zwigzanych z prowadzeniem dziatalnosci gospodar-
czej. Z takiej mozliwosci nie skorzystatoby tylko 12% przedsigbiorstw*.

Z kolei 78% respondentow bytoby sktonnych do dokonywania ptatnosci
podatkow i optat lokalnych przez Internet. 84% ankietowanych chcialoby mie¢
mozliwo$¢ wystepowania o pozwolenia lub zaswiadczenia drogg internetowa”.

2 Definition of E-Government, Bank Swiatowy, ttp://web.worldbank.org/WBSITE/EXTERNAL/
TOPICS/EXTINFORMATIONANDCOMMUNICATIONANDTECHNOLOGIES/
EXTEGOVERNMENT/0,,contentMDK:20507153~menuPK:702592~pagePK:148956~
piPK:216618 ~theSitePK:702586,00.html.

3 [-Metria: Wykorzystanie Internetu przez jednostki samorzgdowe — wyniki badania eObywatel.
Warszawa 2002, s. 1-8.

4 Ibidem.
5 Ibidem.
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Zdaniem 93% przedsiebiorcow (zob. rysunek 2), witryna urzedu powinna
by¢ zrédlem informacji dla potencjalnego inwestora. Jedynie 5% respondentéw
byto przeciwnego zdania.

2. Postawy polskich urzednikéw wobec e-government

Sukces, jaki osiagnely polskie urzedy w wyniku wdrozenia ustug e-gover-
nment, byl uzalezniony nie tylko od aprobaty spotecznej ale takze od przychyl-
nos$ci pracownikow administracji publicznej. Badania postaw urzednikéw wobec
wykorzystania Internetu w administracji przeprowadzit w 2004 roku Instytut
Badania Opinii i Rynku Pentor na probie 373 przedstawicieli jednostek samorzg-
du terytorialnego z catej Polski®.

Upowszechnienie dostepu do informagji | ' 95%

Oszczedno$¢ czasu przy zalatwianiu | I 949%
r6éznego rodzaju spraw

Zwigkszenie dostgpnosci urzedu dla ' 899,
obywateli |

Rozwdj intelektualny spoleczenstwa | ' 73%

Mniej petentéw w urzedach | ' 62%

Rys. 3. Najwazniejsze korzysci z ustug e-government
Zrédlo: Pentor: op.cit.

Z rezultatow badan wynika, ze urzednicy najwigkszych korzysci z wdro-
zenia e-government upatrujg w zwigkszeniu dostepu do informacji i dostgpu do
samego urzedu (zob. rysunek 3). Wysoko oceniono tez oszczednosci czasu przy
zalatwianiu réznego rodzaju spraw urzedowych (dzigki korzystaniu z e-govern-
mnet). Zaskakujaco mato, bo tylko 2% badanych, jako korzy$¢ wymienito obni-
zenie kosztow funkcjonowania urzedu i satysfakcje obywateli’.

¢ Pentor: Badanie postaw przedstawicieli samorzqdu terytorialnego wobec Internetu. Warszawa
2004, s. 30.

7 Ibidem.
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3. Elektroniczne ustugi publiczne w Polsce i krajach Unii Europejskiej

Od roku 2001 w ramach programu eEurope® Komisja Europejska prowadzi
badania na dostepnoscia elektronicznych ustug publicznych (ustug e-government)
w krajach Unii Europejskiej. Na ich podstawie w dalszej cze$ci artykutu przepro-
wadzono analize wykorzystania e-ushug w kontaktach z administracja publiczna’.
Dane dotyczace Polski sg dostepne od 2004 roku, czyli od przystapienia Polski
do Unii Europejskiej, dlatego okres badan zawezono do lat 2004-2005.

Komisja Europejska zdefiniowata cztery formy korzystania z ustug publicz-
nych przez Internet, bedace jednoczesnie etapami rozwoju e-administracji:

1. Mozliwo$¢ wyszukania informacji o danym urzedzie i swiadczonych
przez niego ustugach na jego stronie internetowe;.

2. Mozliwo$¢ wyszukania informacji i pobrania oficjalnych formularzy ze
strony internetowe;.

3. Mozliwos¢ wyszukania informacji, pobrania i odestania wypetionych
formularzy za pomocg Internetu.

4. Mozliwos¢ dokonania wszystkich czynnosci niezbednych do zatatwiania
danej sprawy urzedowej catkowicie droga elektroniczna, to jest poczawszy od
uzyskania informacji, przez pobranie odpowiednich formularzy i ich odestanie
droga elektroniczng, po wypetnienie (lub wypetnienie formularzy on-/ine na stro-
nie internetowej) oraz uiszczenia wymaganych optat i otrzymania oficjalnego po-
zwolenia, zaswiadczenia, decyzji lub innego dokumentu, o ktory wystepuje dana
osoba. Ta ostatnia forma nie jest jeszcze dostgpna obywatelom, i dlatego nie byta
przedmiotem badania.

Badania przeprowadzono na dwoch kategoriach respondentéw. Pierwsza
kategoria badanych toi obywatele (osoby fizyczne) korzystajacy z ustug e-govern-
ment. W roku 2005 wskazniki dotyczace trzech pierwszych rodzajow kontaktu
polskich obywateli z administracjg publiczng za pomocg Internetu przedstawiaty
si¢ nastgpujaco: 11% mieszkancow Polski poszukiwato informacji na stronach
internetowych instytucji publicznych (zob. rysunek 4), 6% pobrato formularze
przez Internet, a 3% skorzystato z mozliwos$ci odestania ich ta droga po wypetnie-
niu ($rednia UE25'" to odpowiednio 21, 11 i 6%). W poréwnaniu z 2004 rokiem

8 Zob. eEurope 2005. An Information Society for all. Commission of The European Communi-
ties, Brussels 2002, s. 9-11.

° Por. dane dostepne na stronie internetowej Eurostatu, http://epp.eurostat.ec.europa.eu/pls/
portal/url/page/SHARED/PER_RESDEV.

1" Wskaznik dla 25 krajow zrzeszonych w Unii Europejskiej.
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o jeden punkt procentowy zmniejszyt si¢ w Polsce odsetek osob poszukujacych
informacji na stronach internetowych i odsytajacych wypetnione formularze, na-
tomiast nie zmienit si¢ wskaznik osob pobierajacych formularze on-line.
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Rys. 4. Odsetek 0sob korzystajacych z Internetu w kontaktach z administracjg publiczng
w latach 2004 1 2005
Zrodlo: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu'’.

Wsrod krajow Unii Europejskiej Polska zajmuje jedno z ostatnich miejsc
(w 2005 roku), osiggajac wartosci wskaznikow w tej kategorii (korzystanie
z e-administracji przez osoby fizyczne) duzo nizsze niz srednio wartosci wskaz-
nikow w 25 krajach UE. Tylko w Grecji i Czechach mniej 0s6b pozyskiwato in-
formacje ze stron internetowych urz¢déw (odpowiednio 5 i 3%), w 2004 roku
Polska pod tym wzgledem wyprzedzata siedem krajow. Najwicksza dynamike
wzrostu w latach 2004-2005 odnotowano w Holandii i Estonii (odpowiednio
137 1 104%), najwigkszy spadek — w Grecji 1 Polsce (odpowiednio 35 1 10%).

W roku 2005 najwiecej osob deklarowato pobieranie formularzy urzedo-
wych drogg elektroniczng w Luksemburgu — 32%, i Szwecji — 31%, a najmniej,
bo tylko 2%, w Grecji i Czechach. Najwigkszy rozwdj tej ustugi nastapit na We-
grzech — wskaznik wzrdst o 78%, a najwickszy spadek odnotowano w Austrii
— 0 20%. Polska z dwuprocentowym wskaznikiem wzrostu plasuje si¢ znacznie
ponizej $redniej w UE-25, ktora wyniosta 7%!2.

Odsytanie wypetionych formularzy do urzedu przez Internet nie jest jesz-
cze powszechnie dostepna ustuga w Unii Europejskiej. W 2005 roku najwigksza

11 Zerowa warto$¢ procentowa na wykresie oznacza brak danych w badanym okresie.

12 Zob. dane Eurostatu.
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liczba badanych deklarowata korzystanie z tej ustugi w Szwecji — 21%, ktora
charakteryzowata si¢ najwiekszym wskaznikiem wzrostu w pordwnaniu z po-
przednim rokiem wynoszacym 89%. Czechy, Cypr i Polska to kraje, w ktérych
najmniej osob korzystato z tej ustugi — ponizej 3% badanych. Polska wyrdznita
si¢ najwickszym, bo 26-procentowym, spadkiem wartosci wskaznika w stosunku
do poprzedniego roku'®. Rezultaty badan mogg $wiadczy¢ o spowolnieniu roz-
woju e-administracji w Polsce i zbyt mate spopularyzowanie tej formy kontaktu
z urzgdem wsrod obywateli.

Druga kategorig badanych byty przedsigbiorstwa, w ktorych do kontaktow
z administracjg publiczng wykorzystywano elektroniczne ustugi. Porownujac
2005 rok z poprzednim rokiem, mozna zauwazy¢, ze w Polsce nastapit spadek
wartosci wskaznikdw wykorzystania przez przedsigbiorstwa Internetu jako me-
dium komunikacji administracjg publiczng. Udziat polskich przedsigbiorstw po-
zyskujacych informacje ze stron internetowych administracji publicznej wyniost
52% 1 spadt w stosunku do 2004 roku o 5 punktéw procentowych (rysunek 5).
W przypadku otrzymywania formularzy (np. podatkowych) wskaznik utrzymat
si¢ na poziomie 47%. Odsetek polskich przedsigbiorstw, ktére odsytaly wy-
petione formularze do organéw administracji publicznej przez Internet, spadt
0 8 punktow procentowych i w 2005 roku wyniost 60% (68% w 2004 roku). Wy-
korzystanie Internetu do zalatwiania wszystkich spraw urzedowych droga elek-
troniczng zmalato az o 15 punktéw procentowych, osiggajac poziom 16% (31%
w 2004 roku). Dla poréwnania, w 2005 roku w 25 krajach Unii Europejskiej
wskazniki $rednio osiggnety nastepujace wartosci: 19% — pozyskiwanie informa-
cji, 51% — pobieranie formularzy, 50% — wysytanie wypetnionych formularzy,
33% — transakcje'®.

W roku 2005 najwiecej, bo ponad 80%, respondentéw w Danii i Finlandii
deklarowato pozyskiwanie informacji ze stron internetowych urzgdow. Najmniej
odnotowano na Lotwie — 32%. Najwigksza dynamika wzrostu wskaznika wy-
stapita na Wegrzech — 85%. W tym samym okresie Polska, Szwecja, Estonia
i Lotwa odnotowaty spadek wartosci wskaznika o ponad 9%".

W roku 2005 najwickszy udziat w wykorzystywaniu Internetu do pobiera-
nia formularzy urzedowych mialy przedsiebiorstwa w Finlandii, Danii i Szwecji
— ponad 75%, a najmniejszy na Cyprze — 23%. W Polsce wykorzystanie tego

3 Ibidem.
14 Ibidem.
15 Ibidem.
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rodzaju ustug przez przedsigbiorstwa nie ulegto zmianie w stosunku do poprzed-
niego roku. Cypr, Lotwa Szwecja i Estonia to kraje, w ktorych przedsiebiorcy
rzadziej niz w poprzednim badanym okresie pobierali formularze drogg elektro-
niczng. Najbardziej dynamiczny rozwdj nastgpit natomiast na Wegrzech, gdzie
zmiana warto$ci wskaznika w stosunku do poprzedniego roku wyniosta 97%!.
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Rys. 5. Odsetek przedsigbiorstw korzystajacych z Internetu w kontaktach z administracja
publiczng w latach 2004 i 2005
Zrédto: opracowanie wlasne na podstawie danych Eurostatu'”.

Wsrdd krajow Unii Europejskiej, w ktorych w 2005 roku przedsigbiorstwa
najczesciej wysytaty do urzedow wypetnione formularze przez Internet, Polska
(pomimo 12-procentowego spadku w stosunku do poprzedniego roku) znalazta
si¢ na drugim miejscu (60% przedsigbiorstw), za Finlandig (71%). Najmniejszy
odsetek przedsigbiorstw wykorzystujacych ten rodzaj e-ustug wystapit w Wiel-
kiej Brytanii, Stowacji, Lotwie i Cyprze — ponizej 20%. Nalezy jednak zauwazy¢,
ze Wielka Brytanie i Litwe cechowata najwicksza dynamika wzrostu wskaznika
—73% w obu przypadkach'®.

Ostatnim rodzajem badanych ustug byty transakcje przedsi¢biorstw z urze-
dem dokonywane droga elektroniczna. W tej kategorii Grecja odnotowala naj-
wyzszg, wynoszaca 76%, wartos¢ wskaznika. Na uwage zastuguja réwniez
Wielka Brytania, Litwa i Irlandia, w ktorych nastapit znaczny postep w rozwo-

1 Ibidem.
17 Zerowa warto$¢ procentowa na wykresie oznacza brak danych w badanym okresie.

18 Zob. dane Eurostatu.
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ju tego rodzaju ustug o czym $wiadczy kilkusetprocentowy wzrost wskaznikow
(w Wielkiej Brytanii nawet 0 900%)".

Podsumowanie

Wigkszo$¢ polskiego spoteczenstwa jest zainteresowana korzystaniem
z ustug e-government. Przedstawiciele matych i §rednich przedsigbiorstw row-
niez zdecydowanie opowiedzieli si¢ za pozyskiwaniem informacji z urzgdow
droga elektroniczng i wyrazili chg¢ do zdalnego zatatwiania spraw urzgdowych,
jak na przyktad wnoszenie optat czy uzyskiwanie pozwolen.

Wymierne korzysci ze stosowania rozwigzan e-administracji dostrzegaja
tez sami pracownicy administracji publicznej. Powszechny dostep do informacji
i 0szczedno$¢ czasu to argumenty przytaczane przez niemal kazdego z ankieto-
wanych.

Z cyklicznych badan przeprowadzanych przez Komisje Europejska wyni-
ka, ze jeszcze niewielka czg$¢ obywateli korzysta z publicznych ustug elektro-
nicznych i chociaz tendencja w tym zakresie jest rosngca, to zmiany nastepuja
powoli. Najmniej obywateli ma mozliwos¢ korzystania z dobrodziejstw e-govern-
mnet w krajach rozwijajacych sie Europy Srodkowej i Wschodniej, w tym tak-
ze w Polsce. W panstwach tych dostep do e-ustug ksztattuje si¢ na ogdt ponizej
$redniej wszystkich krajow Unii.

Troche lepsza sytuacje mozna zaobserwowacé w sektorze przedsigbiorstw,
ktory w czesci krajow mozna zatatwi¢ wszystkie sprawy urzgdowe droga elek-
troniczng ($rednio w calej UE w 2005 roku z tego rodzaju ustug korzystata
1/5 przedsiebiorstw). Potowa badanych przedsiebiorstw we wszystkich krajach
Unii Europejskiej deklarowata pozyskiwanie informacji i pobieranie formula-
rzy ze stron internetowych urzedéw administracji publicznej. Nieco mniej, bo
1/3, miata mozliwos¢ wysytania przez Internet wypelionych formularzy. Pol-
ska nie odbiega od $redniej panstw czlonkowskich, a w niektorych przypadkach
(na przyktad odsytania wypetionych formularzy do urzedow przez Internet) jest
jednym z liderow.

' Ibidem.
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THE USE OF THE E-GOVERNMENT SERVICES IN POLAND
ON THE BACKGROUND OF OTHER COUNTRIES
OF THE EUROPEAN UNION

Summary

This article presents the analysis of usage of electronic public services by suppliants
in relations with the government in Poland and other countries of the European Union.
Firstly, on the basis of inquiry findings social expectations towards using of e-government
solutions were characterized. Further more, there were presented results of research of
clerks’ attitudes towards using of the Internet to the communication with organs of the
government. Finally, there was analyzed the degree of using of e-government solutions
by natural persons and firms in Poland and other countries of the European Union in years
2004-2005. The dynamics of the e-services development in the investigated period was
characterized.

Translated by Marcin Bandosz



